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RESUMEN

Objetivo: Determinar la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
Laboratorio Estomatologico Clinico la Universidad Tecnologica de los Andes
Abancay-2023. Métodos y materiales: Disefio de estudio descriptivo,
correlacional, transversal, prospectivo y no experimental. La muestra fueron 80
usuarios, utilizando el cuestionario Servqual para medir la calidad de servicio del
servicio y una encuesta de satisfaccion en el Laboratorio Estomatologico Clinico la
Universidad Tecnologica de los Andes Abancay-2023. Resultados: se evidencio
que toda dimension analizada en el servicio de odontologia, los cuales fueron:
tangibilidad manifestaron niveles de calidad media (68.8%), fiabilidad presento
niveles de calidad media (56.3%), sensibilidad esta representada por niveles
medios (70.0%), seguridad presento niveles de calidad alta (65.0%) y empatia
representada por un nivel medio (30.0%), en cuanto al nivel de calidad se evidencia
ademas la satisfaccion dio como resultado un nivel medio (78.8%). ademas,
manifestaron calificaciones de nivel medio (55.0%) con respecto a la calidad de
servicio e hipotesis afirmo que existe una relacion fuerte y directa del 0.777 muy
significativa entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios. Conclusién: Se ha demostrado un nivel de insatisfaccion media por parte
de los usuarios, evidenciando una correlacion con las dimensiones de la calidad de
servicio de odontologia del Laboratorio Estomatologico de la Clinica ya mencionada

anteriormente.

PALABRAS CLAVE: Dental care, satisfaction, trust.
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ABSTRACT

Objective: Determine the quality of service and user satisfaction in the Clinical
Stomatological Laboratory of the Technological University of the Andes Abancay-
2023. Methods and materials: Descriptive, correlational, cross-sectional,
prospective and non-experimental study design. The sample was made up of 80
users, the Servqual questionnaire was used to measure the quality of service of the
service and a satisfaction survey in the Clinical Stomatological Laboratory of the
Technological University of the Andes Abancay-2023. Results: The study showed
that all the dimensions evaluated in the dentistry service, which were: tangibility
showed levels of medium quality (68.8%), reliability presented levels of medium
quality (56.3%), sensitivity is represented by medium levels (70.0 %), security
presented levels of high quality (65.0%) and empathy represented by a medium
level (30.0%), as for the level of quality, satisfaction was also evident, resulting in a
medium level (78.8%). In addition, they expressed medium level ratings (55.0%)
with respect to service quality and the hypothesis stated that there is a strong and
direct relationship of 0.777, very significant between the dimensions of service
quality and user satisfaction. Conclusion: A medium level of dissatisfaction on the
part of users has been demonstrated, evidencing a correlation with the dimensions
of the quality of dental service of the Clinical Stomatological already mentioned

before.

KEYWORDS: Dental care, satisfaction, trust.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, el mundo de la salud, ha experimentado evidentes cambios en
su organizacion y sistemas sobre la planificacion. uno de los pilares de dicha
revolucion ha sido la calidad, por la necesidad de garantizar un producto o servicio
adecuado, para asegurar su propia supervivencia, buscando fidelizar a los
pacientes. En la actualidad se promueve una atencion de alta calidad enfocada en
el paciente, con tendencia hacia la humanizacién y el ofrecimiento de servicios de
salud con mayor calidad. Por tanto, la satisfaccion del paciente se considera un
factor deseable e importante en la practica médica y se relaciona con tres aspectos:
la organizacion, la atencién y su impacto en la salud de los usuarios, y la atencion

recibida durante el tratamiento.’

Calidad en la atencién médica significa servicios que cumplen con los estandares
establecidos, representan excelencia y satisfacen las necesidades tanto de los
pacientes como de los profesionales de la salud de una manera que agrega valor

significativo para ambas partes.’

La busqueda de calidad de los prestadores de servicios de salud debe ser continuo,
evaluando y midiéndose para alcanzar la satisfaccion del paciente. Este problema
ha sido preocupacion desde siempre, la asociacion médica mundial (AMM), quien
recomienda promover estandares de buenas practicas y ética que deben cumplir
los proveedores de informacién, garantizando informacion confiable y de calidad
que se produce con la participacion de profesionales de la salud y representantes

de pacientes.?

Xiv



La investigacion sobre cdmo medir la satisfaccion de los pacientes de hoy viene a
ser esencial porque las instituciones privadas y publicas pueden implementar

medidas preventivas y correctivas mejorando la atencién odontolégica.2

Por lo tanto, comprender las necesidades de los pacientes ahora y en el futuro esta
bien. Implementamos acciones correctivas para mejorar o mejorar las expectativas
de los usuarios, como atencién dental confiable, mejor gestidén, excelente calidad

profesional y precios razonables.?

El presente estudio tuvo como fin determinar la relacion entre las dimensiones de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el laboratorio estomatolégico clinico

de la universidad tecnoldgica de los andes abancay-2023.

Los resultados obtenidos nos permiten conocer el nivel de satisfaccion y calidad de

atencion odontologica brindada en el laboratorio estomatoldgico.

XV



CAPIiTULO |

PLAN DE INVESTIGACION

1.1 Realidad problematica

Se han realizado diversos estudios a nivel mundial que indican la satisfaccién de
usuarios que visitan centros de salud y hospitales respecto al servicio deseado en
comparacion con el servicio recibido, tanto en el sector publico como en el privado.
Actualmente se utiliza como indicador de dicha satisfaccion en la evaluacion de
servicios de salud, facilitando estudiar sobre la calidad de aspectos percibidos por

los usuarios en su estructura, procesos y resultados.3

Por otro lado, el sistema de salud publica de nuestro pais enfrenta hechos como la
falta de componentes, aunque esta atravesando varios cambios que obligan a
incluir la calidad como fuente principal de brindar atencién en salud, una parte
importante. demanda lo que garantiza la seguridad de los usuarios y reduce los
riesgos de los servicios, a pesar de estos esfuerzos por brindar una mejor atencion,
los usuarios continuan expresando insatisfaccion con la atencion que reciben, las
investigaciones muestran que la satisfaccion con la atencién dental esta
fuertemente influenciada por las experiencias previas, la comunicacion y las
interacciones con los usuarios. Demostrando que pacientes ansiosos son mas

propensos a presentar mas insatisfaccion con la atenciéon odontoldgica 3.

En las practicas clinicas o en laboratorio estomatolégico, a la gran parte de
estudiantes de estomatologia le falta experiencia, y es aqui en donde estos tendran
que incorporar todo lo que aprendieron en su formacion. Siendo esta etapa en la
cual, los estudiantes aplican los saberes adquiridos, desarrolla competencias de

clase cientificas, interpersonales y técnicas, aparte de establecer en ellos una



perspectiva del ambito profesional que los apoyara a incorporarse a una realidad
nueva, otorgandole significado y sentido a los temas tedrico-practicos, aumentando
su espiritu introspectivo y critico generando que su procedimiento de aprendizaje

se desarrolles.

Como consecuencia de ello, en las practicas clinicas en el laboratorio
estomatoldgico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes (UTEA), el estudiante
lleva a cabo un conjunto de experiencias, donde siente, contempla, comprende, le
da sentido a su experiencia y que inferencias pueden sacarse de las experiencias
esto posibilita extender su captacion, este procedimiento experiencial es
esclarecido y comienza a tomar consciencia en él; la practica es el punto de
arranque del aprendizaje de aca se evaluan las problematicas y se establecen las
tacticas empleadas para descubrir, solucionar y optimizar los casos con los cuales
trata el especialista, de igual modo, los conocimientos aprendidos en el salon
resultan importantes, trascendentales y utiles para los estudiantes entre tanto sean

incorporados por el estudiante en sus conocimientos de su saber practico *

El usuario externo distingue el tratamiento 6ptimo segun sus necesidades, lo que
asegura tratamientos satisfactorios, se gana la confianza del paciente, lo que incide
en el progreso del tratamiento futuro, le da al paciente mayor confianza en la ayuda

continua, reduce y previene enfermedades bucales. *

Uno de los problemas mas observados es el malestar expresado por los usuarios
sobre la atencién recibida, el trato descortés por parte del estudiante y personal
técnico-administrativo, largas colas para efectuar tramites administrativos, la

desorientacion de los usuarios y prolongados tiempos de espera. 4

La perspectiva del paciente es considerada como un censor activo para la

evaluacion el servicio brindado por estudiantes en la clinica odontoldgica, con el La



apreciacion de la calidad en el Peru se encuentra atravesando por una situaciéon
critica debido a diversas investigaciones que plasman bajos niveles de satisfaccion
entre la calidad de servicio y el grado de satisfaccion del usuario, que es la parte
fundamental de la formacion profesional de la salud dependiente de esta relacion
con el fin de que dicho servicio sea recomendable.’objetivo de implementar,
adaptar y factibilizar un plan de mejora continua para lograr el cumplimiento de
objetivos planteados en la visidon de la organizacién y la misién de la universidad
para obtener impactos positivos, dentro de la salud publica peruanay la salud bucal
de la poblacion que se encuentran en una etapa de estancamiento, que podria ser
influenciada por dos factores. Primero, el desinterés de las instituciones publicas
en la salud bucal. Segundo, la escasa respuesta de los estudiantes de odontologia
y sus universidades en propuesta, acciones y estrategias para mejorar el estado de

la salud oral de la poblacién #

La insatisfaccidn del usuario puede verse influenciada por el mal trato en la clinica
dental o laboratorio dental, la infraestructura insuficiente o la falta de empatia de los
profesionales en el trato-paciente, lo que se considera un conflicto social muy
particular en audiencias privadas o publicas. Otro factor a considerar es la dificultad
de la atencidn al paciente, que es algo inevitable. Esto da como resultado una

integridad insatisfactoria del paciente.®

Esta tesis es de importancia para el campo odontolégico y de gestion en salud
porque en la clinica a estudiar presenta quejas frecuentes por los usuarios,
problema que se establece debido a posibles factores como la mala calidad del
servicio, falta de formacién continua y capacitacién en sus estudiantes, tiempos
prolongados por obtener un cupo y para una atencién en los distintos servicios o

porque presenta un sistema de gestion deficiente °.



Al no existir precedentes de investigacion que evaluen la calidad de servicio se
decide emprender el presente estudio que determinara cémo influye las
dimensiones de la calidad sobre la satisfaccion del usuario en el Laboratorio
Estomatolégico Clinico de la UTEA, estudios que arrojan resultados que ayudan a
ver qué dimensiones se deben enfocar en la etapa de continuo desarrollo, la
ansiedad del usuario relacionada con calidad de atencién y la competencia técnica,
la seguridad y minimo riesgo en la prestacion del servicio. No brindar un servicio de
calidad puede afectar la eficiencia del sistema de salud, la percepcion de la
poblacién y, lo mas importante, costarles la vida, porque hoy en dia el usuario es

mas consciente de sus derechos y por eso exige un servicio de calidad.®.

1.2  Formulacion del problema

La calidad es apreciada un factor importante en los servicios de salud porque tiene
como objetivo satisfacer las necesidades de la poblacion. Producto o servicio que
se considera mas importante porque es valorado por los usuarios, especialmente
en términos de su salud, porque de la atencidon que se brinda en los centros de

salud depende la vida y el bienestar de los pacientes.®

Considerando la calidad del servicio en odontologia y la satisfaccién de los usuarios
extranjeros en todo el mundo, es un tema bastante complejo y preocupante. En
estas variables influyen varios factores, como el poder adquisitivo de cada pais, el
tipo de odontologia (publica o privada), la globalizacion, las costumbres de cada
pais y, seamos un poco mas especificos, las habilidades de gestidn. Estos factores

hacen que la comparacion internacional de calidad y satisfaccion sea muy dificil 6.

En Peru, pais en desarrollo, la calidad de servicios de salud publica viene a ser

claramente deficiente en muchas areas, incluidos los servicios dentales. Lo que



motiva a la gran mayoria de la poblacion a buscar atencion odontolégica privada

para solucionar sus problemas dentales ”.

La Odontologia, siendo parte de ciencias de la salud, es la carrera de mayor
demanda, puesto que tiene un gran impacto en la sociedad. En cuyo contexto el
estudiante es el encargado de brindar seguridad y confianza a pacientes que
asisten a atenderse en las clinicas de las universidades y por consiguiente, estos
puedan tener una mejor calidad de vida. Esta relacidn que se crea de estudiante-
paciente, es de vital importancia para que se haga factible una atencion de calidad

y sin contratiempos.®

En general, el laboratorio de estomatologia clinica ya mencionada anteriormente
necesita saber si estos y otros problemas desconocidos pueden disminuir la calidad

del servicio brindadas y si dichos conflictos también pueden afectar la satisfaccion.

La Universidad es un ente formador de profesionales aptos para el desempefio
profesional, las practicas clinicas, ayudan al mejor desempefno de habilidades al
estudiante y asi mejorar su técnica de aplicacién sobre los tratamientos clinicos.
Durante esta ensefianza se crean diversos métodos de evaluacion de los docentes
hacia los estudiantes de pregrado para evaluar el nivel de conocimiento y el
desarrollo de sus habilidades por lo cual son sumamente necesarias para el

desemperio clinico hacia sus pacientes.®

Sin embargo, también son importantes los conocimientos de los valores éticos y
morales que el estudiante tiene para la atencion clinica. Por lo cual, son
debidamente supervisados constantemente por cirujanos dentistas, especialistas y
doctores calificados para que se pueden aplicar todas las ensefianzas, protocolos

y valores brindando asi una atencion de calidad hacia los pacientes.®



Los estudiantes, al terminar sus estudios universitarios buscan en su mayoria,
especializarse en distintas areas, para el desarrollo de la profesion, omitiendo
muchas veces la importancia de la preparacion ética moral que tienen que tener
para el éxito profesional. En la carrera de Odontologia implica un espiritu
humanista, justo y muchas veces los estudiantes y posteriormente profesionales en
Odontologia adquieren diferencias en su atencién dependiendo del paciente que lo
solicitan, dandole importancia a su condicion social, fisica y mental, es por ello que
el futuro profesional no conoce ni aplica los valores propios de su profesion y el

compromiso que debe asumir 9.

Como resultado, el fin de esta investigacion es determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el laboratorio de estomatologia
clinica de la UTEA en 2023 para tomar decisiones que contribuyan a su logro. mejor

lugar en el mercado.

Dicho el Laboratorio Estomatoldgico tiene como objetivo brindar un servicio
odontolégico completo y especializado con profesionales de alto nivel
comprometidos con el cuidado de la salud bucal para fidelizar y satisfacer las
necesidades de los usuarios, reconocida por su calidad de servicio y tecnologia de
punta, interviniendo desde la prevencion, tratamiento, rehabilitacién y

mantenimiento de la salud oral.'®

Sin embargo, hasta el momento existen pocos estudios sobre la evaluacion de
calidad en la Laboratorio Estomatolégico Clinico, por lo que es de gran importancia
debido a que repercute en el servicio brindado. Por lo cual la presente investigacion
pretende buscar algunas causas probables de la insatisfaccion de los usuarios en
el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la UTEA para presentar alternativas de

mejorar. Los resultados de la investigacion también ayudaran a crear y sugerir



estrategias para fortalecer la calidad continua del servicio. El fin es identificar la

relacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccién del usuario en

el Laboratorio Estomatoldgico Clinico a estudiar.'°

De esta manera se busca incentivar a los estudiantes a que puedan aplicar los

conocimientos sobre los valores éticos y morales en su practica pre profesional. En

consecuencia, la universidad podria mejorar la formacion integral del estudiante de

Odontologia de manera que se cumpla con el perfil del futuro profesional que exige

la profesion y pueda proporcionar una atencion de responsabilidad ética y moral 0.

1.21

1.2.2

Problema general

¢, Coémo es la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Laboratorio
Estomatolégico Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes
Abancay-20237?

Problemas especificos

1. ¢, De qué manera la tangibilidad de la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatolégico Clinico la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-20237?

2. ¢ De qué manera la fiabilidad de la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la
Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-20237?

3. ¢De qué manera la sensibilidad de la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-20237?

4. ; De qué manera la seguridad de la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-20237?
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5. ¢De qué manera la empatia de la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-20237?

Justificacion

La importancia del estudio reside en que es un aporte para el Laboratorio

Estomatoloégico Clinico la UTEA, permitiéndonos conocer las expectativas y

comentarios de usuarios del area de odontologia, para poder corregir deficiencias

y poder resaltar las fortalezas. Ademas, proporcionara mejores beneficios hacia los

propios usuarios, tomandose en cuenta su percepcidon para la mejora continua de

los servicios de odontologia. Tiene una relevancia académica porque permitira

incentivar a los estudiantes a reflexionar sobre las doctrinas y bases teoricas

actualizadas desde la perspectiva de los conocimientos de los valores éticos y asi

replantear la teoria adquiridas, pudiendo mejorarlas e incrementarlas para mejor su

formacion.!

Valor tedrico, ademas de brindar conocimiento cientifico con base en los
resultados obtenidos, también servira como precedente que contribuira al
mejoramiento de los sitios clinicos y de los estudiantes, permitiendo
identificar con mayor precision las causas que afectan la calidad de los
servicios. Este campo reconoce el tratamiento odontoldgico de los pacientes
que acuden al laboratorio estomatologico de la UTEA

Ademas de varios factores que afectan la gestion del paciente, la relacion
entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario se puede determinar en
funcion de la situacion real.!!

Relevancia social, permitird el mejor desempefio profesional mediante la

aplicacién de los preceptos éticos y morales generando una buena praxis y



una vision acertada de las practicas pre profesionales en beneficio de los
pacientes, lo cual se refleja en la confianza y buena relacion con ellos."

Su propdsito es informar a los estudiantes del Laboratorio de Estomatologia
Clinica de la UTEA la importancia de realizar investigaciones cientificas mas
sélidas y mejorar la calidad de la atencién brindada satisfaciendo al paciente.
Los usuarios pueden garantizar un desarrollo integral mediante recursos
humanos de alta calidad".

e Utilidad Metodolégica, nuestra investigacion se realizara con el fin de
conocer, evaluar debilidades y fortalezas que poseen los estudiantes de
Escuela profesional de Estomatologia de la UTEA en relacion al nivel de
conocimiento y aplicacion de los valores éticos y morales en su practica en
el laboratorio Estomatolégico clinico, desde el punto de vista practico.
Aportando de esta manera en la O6ptima formacion de los futuros
profesionales inculcando normativas, valores de juicio, que nos llevaran a
brindar una atencién clinica racional, para beneficio de la facultad, de la

universidad, sobre todo del paciente y futuro profesional de odontologia.

Existen otros estudios que le anteceden, aun asi, es innovador en nuestro medio lo
cual nos permitira obtener informacion sobre este campo, el cual nuestra
investigacion servird de antecedente para investigaciones futuras, en base a los
servicios de salud, contribuyendo con informacién que ayudara a mejorar el servicio
de odontologia en relacion con otras instituciones, que realicen las mismas

acciones con fines de brindar un mejor servicio odontoldgico en provincia'?.
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Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Relacionar la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
Laboratorio Estomatoldgico Clinico la Universidad Tecnoldgica de los Andes

Abancay-2023.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Relacionar la tangibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el Laboratorio Estomatolégico Clinico la Universidad Tecnologica
de los Andes Abancay-2023.

2. Relacionar la fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el Laboratorio Estomatolégico Clinico la Universidad Tecnologica
de los Andes Abancay-2023.

3. Relacionar la sensibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccién del
usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad
Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

4. Relacionar la seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el Laboratorio Estomatolégico Clinico la Universidad Tecnologica
de los Andes Abancay-2023

5. Relacionar la empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en el Laboratorio Estomatolégico Clinico la Universidad Tecnologica de los

Andes Abancay-2023.

Delimitacién de la investigacion
1.5.1 Espacial
EL estudio se llevo a cabo en el Laboratorio de Estomatologia Clinica de la

UTEA, distrito de Abancay, departamento de Abancay, region Apurimac.
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1.5.2 Temporal

Los datos que seran considerados para la ejecucion del trabajo de
investigacion planteado se enmarcaran dentro del periodo del segundo
trimestre del aino 2023-I del mes de agosto a diciembre.

1.5.3 Social

El proyecto de investigacién tiene como obijetivo a los usuarios mayores de
18 afios que asisten al Laboratorio Estomatolégico Clinico de la UTEA, quien
brindara su consentimiento informado para el desarrollo de las encuestas,
quienes constituiran como factor determinante con el fin de medir la calidad
y satisfaccion del usuario.

1.5.4 Conceptual

El proyecto de investigacion a nivel conceptual contara de dos variables
delimitado por la calidad de servicio permitiendo ser evaluado en relacién a
la satisfaccion del usuario que distingue una atencién optima de acuerdo a
sus necesidades que se evidencia en una atencion odontoldgica en el
Laboratorio Estomatolégico Clinico a estudiar.

Viabilidad de la investigacion

Sera viable porque se cuenta con la informacién necesaria para su ejecucion,

debido a su importancia para la institucion universitaria, area de recursos humanos

y en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la UTEA, donde aplicaremos el

estudio, quienes evidencian interés por obtener resultados y poder generar

estrategias de mejorar en dicho Laboratorio. Ademas el presente estudio sera

factible porque se cuenta con los recursos econdmicos de los investigador para la

aplicaciéon de los instrumentos, los investigadores cuentan con los medios

adecuados como el tiempo y la economia, asimismo se contara con la autorizacion
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de la entidad privada para la ejecucion del trabajo de campo teniendo las
condiciones y factibilidades necesarias para lograr una contribuciéon a la salud
publica no solo con un enfoque preventivo promocional sino con un enfoque

gerencial de servicios en salud y de mejora continua’3.

Ademas, se sustentara con la aprobacion del consentimiento informado y la
investigacion toma como referencia una base de estudios realizados en la misma
linea de investigacion, bajo objetivos similares, lo que aportara conclusiones a la

comunidad bajo resultados confiables.

1.7 Limitaciones

Dado que a cada estudiante del laboratorio de estomatologia clinica se le asignan
diferentes actividades y responsabilidades, este estudio demuestra que el manejo
de este grupo de estudiantes es la mayor limitacién, pero es importante elegir la
mejor estrategia, se tienen los estandares basicos de compaferismo para reunir

datos esenciales con el fin de obtener objetivos trazados.
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I CAPITULO
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigaciéon

2.1.1 A nivel internacional

Flores M, Renteria M. (Bucaramanga-2021)'°, realizo un estudio sobre
Analizar la percepcion de los usuarios asistentes a las clinicas odontolégicas
de la Universidad Antonio Narifio sede Bucaramanga. Metodologia. Con
estudio observacional, descriptivo transversal, se hizo la encuesta a mayores
de 18 anos atendidos en el primer semestre. Se realiz6 muestreo no
probabilistico a conveniencia. Se evaluo satisfaccion frente a la presentacion
del estudiante, competencia profesional y relacién interpersonal estudiante-
docente a cargo. Resultados.. Dos de cada 10 usuarios (20%) perciben como
negativo que los estudiantes comparten material de trabajo, 3 de cada 10
usuarios (34%) no se sienten satisfechos con el hecho que el estudiante
conteste o manipule su celular mientras le realiza procedimientos. En cuanto
a competencia profesional, forma de expresarse, e informaciéon brindada al
usuario, los resultados son ampliamente satisfactorios pues el 90% se
muestra totalmente de acuerdo. En la seguridad del estudiante durante los
procedimientos clinicos, si bien los resultados son 12 satisfactorios (92%),
se generan algunas dudas porque el 8% manifiesta no estar de acuerdo ni
en desacuerdo o algo de acuerdo. Conclusién. La percepcion de satisfaccion
con el servicio de clinicas odontologicas es satisfactoria. Se propone mejorar

aspectos como el control del uso del celular y relacién estudiante-docente
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Diaz s . Et al. (Colombia-2021)'S, realizo un trabajo respecto a la Percepcion
de pacientes frente al servicio odontolégica ofrecida por estudiantes en una
universidad publica colombiana, cuyo fin fue conocer la percepcion de
pacientes de atencion odontolégica ofrecida por estudiantes. Se realizd
un estudio descriptivo longitudinal en 123 binomios paciente-estudiante
en una escuela de odontologia de una universidad publica colombiana,
a los cuales se les aplic6 cuestionario para indagar variables
sociodemogréficas, dicha atencion y  factores relacionados con la
percepcion del paciente —presentacion personal del estudiante, interaccién
del estudiante-paciente y transmisiéon de conocimientos del estudiante-
paciente— durante dos momentos de la consulta: al inicio (TO) y a los dos
meses (T1). Se hallaron diferencias entre TO y T1, con aumento en las
frecuencias relacionadas con la atencion odontolégica, y el factor interaccion
estudiante-paciente fue el mas influyente. Al transcurrir el semestre y segun
el sexo del estudiante, la percepcion de la atencion odontoldgica ofrecida se
comporta mejor en T1. Se concluye que la percepcion de pacientes frente a
la atencion odontolégica ofrecida por estudiantes se encuentra
influenciada por factores propios de estos como el sexo al que
pertenece y el semestre, reflejandose directamente en la interaccion
estudiante-paciente, que conlleva a satisfaccion de la atencion recibida

y éxitos en los tratamientos odontoldgicos realizados

Arias B. (2020-Ecuador) "7, realizo una encuesta, cuyo fin fue comprender
la "satisfaccion con el cuidado dental". Universidad Nacional de Chimborazo,
2019.” No experimental con un enfoque mixto, descriptivo y transversal. Los

datos fueron procesados mediante técnicas de encuesta y el instrumento fue
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un cuestionario el cual fue validado con alfa de Cronbach (a=0,801). La
muestra fueron 100 pacientes acudientes al tratamiento, 100 estudiantes de
7° a 10° grado que realizaron sus practicas y 22 docentes que supervisaron

diversos procesos clinicos.

Un analisis de satisfaccion con servicios prestados revelé que; 78% estaban
satisfechos con el trato a sus alumnos, el 100% de los tutores estaban
satisfechos con su trabajo en la clinica y el 81% de los tutores estaban
satisfechos con su trabajo. Descubrié que estaba satisfecho. En la clinica.
Los estudiantes dicen que no hay asistencia técnica para resolver el
problema. Conclusién: No existe correlacion entre el nivel de satisfacciéon

sobre el tratamiento odontolégico y su género.
(p=0,770).

Palmieri M, Sanchez M. (Cérdova -2020)'8, realizo una investigacion con
el objetivo de evaluar valoracion del nivel de satisfaccion de pacientes
acudientes a practica profesional supervisada (PPS) de la Facultad de
Odontologia UNC,. Objetivo: valorar el nivel de satisfaccion concurrentes a
Practica Profesional Supervisada, Facultad de Odontologia UNC, respecto a
la atenciéon de alumnos, contemplando las necesidades bucales y las
expectativas de los mismos. Instrumento de investigacion: encuesta auto
administrada a 204 pacientes, de 21 preguntas, considerando 9 dimensiones
de analisis fundamentadas en tres modelos: modelo sistémico de
Donabedian, modelo Dropi, y el modelo de gestibn de servicios
Servqual.Resultados: de acuerdo al modelo Servqual la media de
satisfaccion es de 86%. De acuerdo al modelo sistémico de Donabedian,

demostré algunas falencias las dimensiones de Estructura y Proceso.
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2.1.2 A nivel nacional
Silva S, Segundo I. (Lima 2019)'°, realizo el estudio “Calidad de atencion
y satisfaccion de los pacientes atendidos en el Centro Odontolégico
Universitario Privado Norbert Wiener, 2019. El trabajo fue un disefio
aplicado, correlacional, transversal, no experimental, en el que participaron
130 pacientes que visitaron el centro y dos encuestas, la primera encuesta
planteé 22 preguntas sobre la calidad de la atencion; la primera se referia a
la satisfaccion con las preguntas y se midi6 mediante una prueba de 20
Likert. , mostré que el 93,1% de los pacientes estaban muy satisfechos y la
calidad del tratamiento era alta, y el 97,7% consideraba confiable el alto nivel
de satisfaccion y la calidad del tratamiento.; el 90,8% se sinti¢ altamente
satisfecho y receptivo con la calidad de la atencion. El 95,4% se mostro
satisfecho y confiado con la calidad de la atencién y el 91,5% muy satisfecho
e identificado con la calidad de la atencion. De manera similar, la prueba de
hipbtesis mostro; el valor p fue menor a 0.05, rechazando HO y comprobando
la relacion entre ambas variables. Conclusion: El Centro Dental de la
Universidad Privada Norbert Viena muestra una relacion positiva moderada

entre la satisfaccion del paciente y la calidad del tratamiento en 2019.

Velazquez Z. ( Huancayo -2019) 2° | realizo la investigacion. Satisfaccion
de usuarios y calidad de atencion participaron en la Clinica de la Universidad
Peruana de los Andes, 2019. Estudios descriptivos, observacionales,

prospectivos y transversales.

La muestra fueron 100 pacientes seleccionados no aleatoriamente que

visitaron la clinica Universidad de Peruna Los Andes en el afo 2019 y
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completaron dos cuestionarios: un cuestionario de satisfaccién y un
cuestionario de calidad. Resultados: personas tuvieron la mayor satisfaccién
(73%), seguida de buena (27%), y la calidad de la atencion fue excelente con

100%.

Conclusiones: Al final del estudio, encontramos que la gran parte de
pacientes tenian un indice de satisfaccion muy alto del 73% y la calidad de
la atencion fue del 100%. Recomendacion: Para garantizar dicha
satisfaccion y excelente calidad del tratamiento en las clinicas dentales
universitarias, recomendamos considerar los resultados y tomar medidas

para mantener la calidad del tratamiento.

Loyola D. (Lima -2018)?!, realizo un trabajo de "Calidad de servicio en la
atencion odontoldgica de pacientes que acuden al servicio de estomatologia
de una institucion publica y privada en la provincia de Lima, San Martin de

Porres en 2018".

Investigacion transversal, observacional y descriptiva. En noviembre de
2017, incluidos 100 pacientes de la clinica y 100 pacientes del hospital. Los
resultados del estudio de la escala Servqual mostraron diferencias
significativas en cuatro de las cinco dimensiones mencionadas: confiabilidad

(0,0013), capacidad de respuesta (0,0375), seguridad (p<0.0001)

Aunque los valores de satisfaccion (4,80) y expectativa (5,00) fueron
diferentes, la medida de confiabilidad no mostr6é diferencia significativa
(0,3773). Lo anterior demuestra que, en el afio 2017, no existe diferencia en
la satisfaccion de pacientes y expectativas odontoldgicas de la Clinica Dental
Docente Cayetano Heredia y el Departamento Odontoldgico del Hospital

Cayetano Heredia EN 2017
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Rodriguez R. (Lima- 2018)?2 | realizo un estudio en la Facultad de
Odontologia de la Universidad Nacional de San Marcos sobre como los
usuarios externos ven la calidad de una clinica. El estudio fue descriptivo
correlacional y transversal. La poblacion la constituyeron los pacientes que
acudieron a la clinica dentro del afio académico, cuya muestra fueron 210
pacientes de 14 afos y mas. Utilizando un instrumento SERVQHOS
modificado, validado mediante analisis factorial exploratorio y prueba piloto
utilizando el alfa de Cronbach, confirmando alta consistencia interna. Cuyos
resultados evidenciaron; la edad del paciente y el nivel educativo son
factores sociodemograficos influyentes en la percepcion de calidad del
paciente. Hubo una relacion significativa entre ambas variables (p<0,05).
Ademas, descubrié que toda caracteristica subjetiva de calidad, como la
puntualidad y el tiempo de espera, tenian un impacto negativo en la
percepcion de calidad. En calidad objetiva, no hay diferencia en sus
dimensiones. Clinica Dental San Marcos tiene una calificacion de calidad
general de 71,4 por parte de usuarios externos. El 27,1% pensé que era

bueno y solo el 1,4% pensaba que era malo.

Peialoza L. (Cusco 2018)%3, realizo una investigacion con el fin de evaluar
la calidad del servicio que recibieron los pacientes en la Clinica
Estomatoldgica Luis Vallejos Santoni de la Universidad Andina del Cusco en
2018, utilizando técnicas descriptivas y utilizando criterios de inclusion vy
exclusion. Se utilizd un cuestionario modificado de Donabedian, que fue
validado. Los resultados de la investigacion fueron los siguientes: El estudio
reveld que los hombres recibieron la mayor cantidad de atencion en la clinica

estomatolégica, con un 57.5%, mientras que las mujeres fueron
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representadas por un 42.5%. De todos los usuarios atendidos en la clinica
estomatoldgica, los porcentajes mas altos fueron los del 30 %, que

pertenecian al rango etario de 18 a 28 afios.

El area de operacion registré el mayor numero de pacientes atendidos con
un 21%, mientras que el area de financiamiento de los pacientes demostro
que los pacientes que reciben tratamiento en la clinica estomatolégica
generalmente autofinancian su atencion con un 41.0%, mientras que la
calidad percibida de los pacientes atendidos fue buena con un 78.5%,
mientras que la calidad captada de pacientes atendidos evidencio buena con
78.5%, mientras que la calidad percibida de los pacientes atendidos. La
evaluacion de la calidad en la atencion odontolégica permitié recomendar

acciones de mejora continua.

A nivel local

Quispe C, Zuiiga J. (Abancay-2019)?4, realizo un estudio sobre “La
relacion entre el tratamiento odontolégico y satisfaccion en pacientes del
Laboratorio de Estomatologia Clinica de la Universidad Tecnolégica Andes
Abancay — 2019”. Cuyo fin fue determinar cdmo se relaciona la atencién
odontoldégica con la satisfaccion de los pacientes. Este estudio fue
descriptivo correlacional. Esta poblacion estuvo conformada por 58
pacientes. El instrumento utilizado fue un cuestionario que facilito recoger
informacion mediante una entrevista por persona. Evidencio; el 72,7% de los
pacientes mostraron confianza regularmente y el 27,3% mostré buena
confianza durante el tratamiento.

Asimismo, de los 81,8 pacientes que expresaron considerable satisfaccion,

el 67,3% dijo que la calidad de la atencion fue adecuada y el 14,5% dijo que
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la calidad de la atencion fue buena. Ademas, se concluy6 que del 10,9% de
los pacientes que tuvieron buena satisfaccion, el 9,1% dijo que la calidad era
buena y el 1,8% reportdé que la calidad era regular, con un valor de P
reportado de 0,001. Diferencias estadisticas en la satisfaccion de los
pacientes tratados en laboratorios dentales clinicos.

Bazan Y. (Abancay-2018)2° En su estudio “Calidad de Atencion a Usuarios
Externos en la Clinica Odontolégica de la Universidad Tecnolégica de los
Andes 2018”, cuyo fin fue determinar la calidad de la atencion a usuarios
externos en la Clinica Odontoldgica de la Universidad Tecnolégica de los
Andes. 2018. La investigacion utiliza enfoques cuantitativos y paradigmas
positivistas y neopositivistas. Se consideran usuarios que se unieron en junio
de 2018. La muestra estuvo compuesta por 95 usuarios externos, cuales
62,5% resultaron ser usuarios habituales. Asimismo, un 25% piensa que es
bueno y una minoria del 12,5% piensa que es malo.

Esta clinica dental responde a estandares elementales de equipamiento e
infraestructura para un centro médico de Nivel I-3. La clinica responde a las
normas técnicas de bioseguridad y barreras protectoras requeridas para un
centro odontolégico. Conclusion: Segun la encuesta de Servghos la calidad

de atencion en la clinica estudiada es media.
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Bases teodricas

2.2.1 CALIDAD DE SERVICIO
A. Calidad de servicio en la atenciéon odontolégica:

En 1981, la Organizacion Mundial de Salud definié "calidad" como "asegurar
que, al menor costo de recursos, los pacientes reciban el mayor riesgo posible
de dano adicional, definida como una situacion que se diagnostica y trata
correctamente de acuerdo con el conocimiento y factores biologicos. vy
maximizar la satisfaccién del paciente. Ademas, creemos que los servicios
meédicos deben tener las siguientes caracteristicas: impacto final en la salud,
uso eficiente de los recursos, altos niveles de excelencia profesional, altos
niveles de satisfaccion del paciente, riesgo minimo para los pacientes. Alta

satisfaccion del paciente 25

Un buen servicio de salud es aquel en el que se llevan a cabo procedimientos
optimos de tratamiento y diagndstico, incluyendo la respuesta oportuna e
inmediata, creando un sentido de importancia y satisfaccion en habitos

saludables que mejoran la salud bucal del paciente.

Durante la ultima década, se ha reconocido cada vez mas que la atencion
dental de calidad no se limita a las clinicas de salud publicas, sino que también
incluye a los centros de salud privados. Por lo tanto, el derecho a una atencion
dental adecuada es un derecho de salud fundamental que necesita las

protecciones mas sdlidas imaginables. 2

La calidad de la atencion se define en gran parte por qué tan eficiente es, qué
tan bien mantiene las relaciones, qué tan facil de obtener y qué tan conveniente

es. En consecuencia, los pacientes a menudo informan que se sienten
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desorientados como resultado de lo que consideran un entorno de atencién
insuficiente. Este ambiente estd marcado por relaciones interpersonales
desagradables, trato descortés, largos tiempos de espera y tramites

administrativos engorrosos, entre otras cosas 2°.

La calidad de la atencion odontolégica esta vinculada con eficacia de atencion,
basada en satisfacer al paciente. Si dicha satisfaccion disminuye, el paciente
acudira a los controles con menos frecuencia, lo que reducira su interés en
recibir el tratamiento que necesita. Esto tiene efectos negativos en su salud y

reduce el valor del servicio.30

La opinion de cada paciente, que incluye su edad, sexo, nivel educativo y
socioecono®mico, asi como los cambios en su estado de salud, determinara la

calidad de servicios odontolégicos ofrecidos.®°

Ademas, la combinacion de estas caracteristicas afectara la eleccién del
tratamiento recomendado por el profesional, o que resultara en la satisfaccion

del usuario. 31

Los pacientes fueron mas satisfechos (78,6%) que insatisfechos (13,8%) con
las instalaciones, equipos y materiales. El 90,3% de los pacientes dijeron que
estaban satisfechos o muy satisfechos con la atencion general, mientras que el
3,1% dijeron que estaban insatisfechos o muy insatisfechos. Concluy6 que la
gran cantidad de encuestados que recibieron tratamiento estan satisfechos y

muy satisfechos .32

B. Eficiencia y eficacia

Debido a las similitudes entre las palabras "eficacia" y "eficiencia", también se

deben considerar al analizar la calidad de los servicios en instituciones privadas
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publicas .33

Realizar una tarea o actividad de manera eficiente significa reducir el tiempo y
el dinero gastado sin sacrificar la calidad, ya que podemos conservar dinero,
materiales y personas 34. Pero porque hoy en dia conllevo conseguir la
eficacia, ser solo eficiente no es suficiente para algunas organizaciones. Se
dice que es eficaz cuando se cumplen los objetivos y metas de la institucion.
La eficacia seria el resultado de las metas y la consecucion de esos objetivos
particulares establecidos.

Concentrarse en los objetivos y asegurarse de que estos objetivos sean
alcanzados en un orden légico, atribuyendo al logro de propdsitos planeados
es necesario para lograr la eficacia lo que garantiza un resultado satisfactorio®®.
Si bien la eficiencia y la eficacia van de la mano, la segunda no puede
compensar a la primera si falta la primera; después de todo, no se puede hacer

nada eficiente si no demuestra valor o no otorga crédito al servicio 6.

En Como resultado, es fundamental entender que las empresas en la
actualidad enfrentan una variedad de problemas debido a escasos recursos,
ofreciendo un servicio o producto de alta calidad a un precio razonable.
Utilizando estos datos, podemos determinar nuestro objetivo de mejorar la

eficiencia del servicio ¥.
C. Calidad de servicio
La suma de todas las funciones, caracteristicas o comportamientos que tiene

un bien o servicio se conoce como calidad. No es posible evaluar o analizar las

partes constitutivas de un servicio para determinar la calidad del servicio. Por
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lo tanto, la clasificacion se completa evaluando todas las caracteristicas,

funciones o comportamientos.38

2.2.1.1 Dimensiones de la Calidad

La escala SERV-QUAL, desarrollada por Hoffman y Bateson (2012), se basa en

cinco dimensiones de calidad en el servicio descubriendo a través de extensas

sesiones de focus group con clientes:

a)

b)

d)

e)

Elementos tangibles: La arquitectura, el disefo, la distribucién, las
alfombras, la iluminacion, los folletos, los colores de las paredes, la
presentacion personal de una empresa y correspondencia diaria son los
componentes tangibles de una empresa.®

Confiabilidad: Indica la confiabilidad y coherencia del desempefio de una
empresa. No hay mayor molestia para dichos clientes que dicha falta de
cumplimiento de las promesas de la empresa. Esta caracteristica critica es
la base de SERVQUAL®.

Sensibilidad: La capacidad de responder Indica la dedicacion de una
empresa a brindar sus servicios de manera oportuna.3®

Seguridad: Los médicos, el personal asistencial y el personal administrativo
de un centro de salud deben demostrar que maneja, controla y conoce el
trabajo que hace.®

Empatia: Significa que puedes ponerte en el lugar de otra persona

y experimentar lo que siente.

Ademas, obtienes acceso al modelo de calidad de servicio de Gronrros. Este

modelo proporciona una explicacion de cdmo se experimenta la dimensién de

calidad para percibir la calidad del servicio. A continuacién, se muestran algunas

formas en que se clasifican y definen estas experiencias:
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Calidad Técnica: Se refiere medios materiales, soporte fisico,
organizacion interna y dimension de lo "qué" recibe elcliente.*°

Calidad Funcional: Manera en que el cliente es atendido, o el "cémo" lo
recepciona.*?

La imagen: Corporativa muestra como los clientes ven la empresa a través

de los servicios que ofrece.*0

2.2.1.2. Hospitales del MINSA:

Los siguientes son algunos conceptos clave para comprender la naturaleza del

MINSA:#1

La supervision del sector de la salud recae en el Ministerio de Salud:
Un organismo del Poder Ejecutivo. A nivel nacional, es la autoridad
encargada de la atencion médica, con entidades descentralizadas como
hospitales de la DIRIS (Direccién de Redes Integradas de Salud) 42

La Direcciéon de Redes Integradas de Salud: Es un departamento
descentralizado del Ministerio de Salud que supervisa la atencion médica
bajo la supervision de Alta Direccion, Implementar en su jurisdiccion las
politicas, objetivos, mision, vision y normas sectoriales. La gestion eficiente
y oportuna de Hospitales y Direcciones de Red de Salud bajo su jurisdiccion
y dependencia requiere asistencia, apoyo técnico y administrativo. mantener
a entidades publicas en general quienes realizan actividades relacionadas
con el sector de la salud informadas sobre mecanismos legales de salud y
evaluar su cumplimiento. Las Direcciones de Salud Los hospitales llI,
ofrecen atencidon médica de alta complejidad, y hospitales Il y I, ofrecen
atencion médica de baja y mediana complejidad, estan bajo su jurisdiccion

como 6rganos desconcentrados 43.
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2.2.1.3. Escala SERVQUAL

Es una escala validada que también mide el nivel de satisfaccion de los
clientes con los servicios, con un alfa de Cronbach de 0.89. La evaluacién
de la ejecucion se realiza comparando las expectativas y las satisfacciones.
La evaluacion se lleva a cabo a través de una encuesta que examina veinte
temas, que estan divididos en cinco dimensiones: tangibles, confiables,

capaces de responder, seguros y empatia 4.

Esta escala Servqual se utiliza con frecuencia para evaluar la satisfaccion del

cliente y calidad del servicio #*.

Elementos tangibles: Todo lo que es visible a simple vista, incluidos
edificios, empleados, maquinaria, herramientas, instrumentos,
procedimientos, métodos, sefiales y documentacion de seguridad.
Confiabilidad: Es una cualidad que muestra a los clientes que el servicio
que reciben es digno de confianza y esta bien hecho. proporcionando la
probabilidad de que algo tenga éxito.

Sensibilidad: Ser receptivo significa ser capaz de manejar una variedad de
problemas o dificultades que surgieron antes o durante la visita. brindando
al paciente toda su atencién y al mismo tiempo satisfaciendo sus
necesidades rapidamente. 46

Seguridad: Es cortesia, verdad, seguridad e inteligencia que permite
transmitir conviccion y confiabilidad.*6

La empatia: Es la energia de una persona que interactua con la energia de
otra persona. Los pacientes de toda la organizacion reciben atencion

personalizada y detallada.*®
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2.2.2. SATISFACCION DEL USUARIO
2.2.2.1. Satisfaccion Del Paciente:

Si las expectativas del paciente son superiores a su percepcion del servicio,
su nivel de satisfaccion sera menor; por el contrario, si sus expectativas son
menores, su nivel de satisfaccion sera mayor. Esto se debe a que la

satisfaccion del paciente es funcién de la brecha entre ambos.*’

explica Lopez A. (2012). Ademas de las garantias y compromisos que el
sistema ha brindado a los pacientes, las experiencias previas afectaran las

expectativas del paciente.*’

La satisfaccién, segun Ribeiro y Tinoco (2010), " genera en los usuarios
nuevas expectativas, que a su vez afectan sus deseos individuales".
Ademas, los deseos influyen en las emociones experimentadas durante la
prestacion del servicio; la satisfaccion del cliente con la calidad percibida del
servicio es responsable de la reputacion de la empresa y el valor percibido

del servicio. 48

La evaluacién de la satisfaccion del paciente en diferentes servicios de salud
depende de una multitud de determinantes, cuya evaluacion en ocasiones
se ve obstaculizada por limitaciones. asi como factores de salud, incluida la
accesibilidad y administracion del servicio de salud; factores familiares,
incluidas expectativas, comportamiento y percepcién del servicio de salud; y
factores individuales, incluidos la demografia, la sociedad, la economia y la
cultura.*.

En la actualidad, la evaluacién de la calidad de los servicios de salud de

acuerdo con las preferencias de los pacientes continua siendo una tarea
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importante que facilita avances en los ambitos académico, de gestion

sanitaria y de mercado. %.

Es el proceso de determinar si se han cumplido o superado las expectativas
del paciente con respecto a la atencidn médica. Ademas, implica la
evaluacion de como el servicio, la infraestructura y las condiciones son
percibidos por la clientela. La satisfaccion del usuario, segun el MINSA, es
una métrica que significa el punto de vista personal del usuario respecto al
servicio que ha obtenido. En consecuencia, es de gran relevancia ya que
demuestra la eficacia del servicio y la satisfaccion de los resultados

esperados.®’

La satisfaccion del usuario se alcanza cuando un servicio posee cualidades
que superan sus expectativas y requisitos hasta el punto de inspirarle a
volver a visitar el establecimiento debido a los sentimientos positivos

generados.®?

El logro de la satisfaccidn del paciente certificara al centro de salud como el
establecimiento preeminente, obtendra reconocimiento sin necesidad de
mayores gastos en publicidad e inspirara a los miembros del personal a
ofrecer un desempefo superior, todo lo cual contribuira al éxito del

establecimiento.®?
Instrumentos para medir la satisfaccion del usuario

Servqual fue desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml como un método
aceptable para medir la eficiencia de la atencidén. Después de estudiar la eficiencia
de la atencion en los centros médicos, los pacientes dijeron que estaban

satisfechos y que volverian a usarlos, segun varias investigaciones. Por lo tanto,
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la mala practica reduce las acusaciones y juicios 5.

En el ambito empresarial, la satisfaccion del cliente es crucial debido a que un
individuo satisfecho constituye un activo para la organizacion a través de compras
repetidas, promociéon boca a boca positiva y la formacion de percepciones
favorables de la empresa; estas acciones contribuyen colectivamente al

crecimiento de los ingresos de la empresa.®®

En caso contrario, un cliente insatisfecho hablara con otros sobre su
insatisfaccion, se quejara de la empresa y, si estd mas insatisfecho, elegira otra
empresa para comprar el mismo producto o servicio. %

Debido a la fuerte correlacion entre la retencidn de clientes y las ganancias, los
resultados seran mejores si se brinda una atencién superior a las personas que
utilizan los productos y/o servicios. Los clientes alcanzan uno de los siguientes
tres niveles de satisfaccion después de la adquisicion o compra de un servicio o

producto: *°

1. Insatisfaccion: Ocurre cuando el producto no cumple con lo que el
comprador esperaba.®

2. Satisfaccion: Ocurre cuando el producto esta a la altura de las
expectativas del comprador.®

3. Complacencia: Cuando los resultados superan las expectativas, los

clientes quedan satisfechos.%®

Al considerar a los usuarios como coproductores del servicio y de la calidad del
mismo, segun Rey C., la utilizacion efectiva de los servicios se puede utilizar como
indicador de la satisfaccién de los usuarios, otorgandoles un papel activo en el
proceso de transferencia de datos. Es esencial comprender las particularidades que

presenta. %7
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Subjetiva : Debido a que las emociones juegan un papel muy importante,
la atencidn al cliente debe ser tanto cerebral como emocional 7.

No es sencillamente modificable: Sélo es cambiante. En otras
palabras, una experiencia positiva del cliente es crucial para influir en su
opinion sobre un servicio.>’

No todos los clientes son iguales: Por lo tanto, para lograr la plena
satisfaccion, la direccidon debe dividir a los clientes en diferentes
categorias. %’

La satisfaccion del cliente no solo depende de los factores
humanos: Es ilégico suponer que la administracion del servicio al cliente
deberia centrarse en las personas, dado que toda venta personal esta
asociada con un entorno empresarial que deberia ayudar a brindar una

mejor y mas amplia atencion al cliente.®’

2.2.2.2. Percepcion del paciente

El usuario construye una imagen clara del servicio utilizando ciertas indicaciones

indirectas mediante la seleccién, interpretacion y organizacién de la informacion

entrante. Se pediria al paciente que calificara signos adicionales si el servicio fuera

mas sofisticado. Algunos ejemplos de estos son: 58

e Aspecto fisico: Del establecimiento y del persona,el paciente valorara
la competencia del cirujano dentista desde la sala de espera. %8

e El precio: El paciente preferira una calidad superior si el precio
es alto®8

e El riesgo percibido: Si proporcionamos informacion adecuada, los
pacientes podrian pensar de forma equivocada que el servicio sera

deficiente. 58
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Los aspectos fisicos del servicio, como la amabilidad del dentista, la claridad de la
informacion, la experiencia y las recomendaciones de las personas cercanas, son
los elementos indirectos que se valoran mas. El paciente no asigna una
clasificacion especifica a la calidad del servicio médico, sino que lo considera como

un todo %°.

A) El rendimiento percibido es el "resultado" que el cliente "percibe" de un

producto o servicio y sus caracteristicas.®°

e Se basa en el punto de vista del cliente.

Se basa en las conclusiones.

La percepcion del consumidor.

Depende del humor del cliente.

Se ve afectado por las opiniones de otros, que "determinan la decisién

del cliente".

B) Las expectativas son las expectativas que tienen los clientes de obtener algo.

Hay cuatro situaciones que ocurren:%?

Las promesas de la misma empresa sobre los beneficios del producto
o servicio que ofrece.

e Experiencias previas con compras

e Opiniones de amigos, familiares, conocidos y personas influyentes.

e Las promesas de los competidores
C) Niveles de Satisfaccion:®2

e Insatisfaccion: Ocurre cuando el cliente no esta contento con el

producto que ha comprado.
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e Satisfaccion: Cuando el producto satisface las necesidades del
cliente.
e Complacencia: Cuando el cliente recibe algo que no esperaba.

Zelada (2013).

2.3 Definicion de términos basicos:

Satisfaccion del usuario: " El término se refiere a qué tan bien un proveedor
de atencién médica satisface las necesidades de sus pacientes con respecto a
la atencion que ofrece. 3

Calidad de servicio: “caracteristicas que deben poseer los servicios de salud
para satisfacer las necesidades tanto de proveedores como de usuarios, desde
una perspectiva técnica y humana personas que lo usan. 63

Usuarios

Los servicios de salud deben tener caracteristicas tanto técnicas como humanas
para lograr los efectos esperados en proveedores y usuarios, segun el usuario.®3
Expectativa del usuario :“ El usuario espera lo siguiente del servicio de la
institucion de salud: sus experiencias anteriores, la comunicacién boca a boca,
sus necesidades conscientes y la informacion externa. Esto puede generar
comentarios sobre el sistema cuando el usuario emite un juicio.63.

Percepcidn del usuario :“" Es la percepcion o sensacion del usuario sobre la
calidad de la atencion que recibe".63

Centro de Salud: Un centro de salud es una instalacion fundamental que brinda
servicios primarios de salud, como consultas ambulatorias. Es responsable de
implementar programas de salud, realizar actividades de rehabilitacion y facilitar
el proceso de recuperacion de acuerdo con las tendencias y la legislacion

sanitaria vigentes. 3.



33

Escala Servquale : El Escala Servquale es un cuestionario estandarizado
desarrollado en los Estados Unidos por el Instituto Latinoamericano de Calidad
en los Servicios y validado por Michelsen Consulting en América Latina. 62
Satisfaccién: Es el resultado de evaluar el desempefio real del sujeto en
relacion con sus expectativas. 4

Expectativa: La anticipacion o creencia sobre eventos futuros, moldeada por
influencias externas o encuentros pasados, es lo que se conoce como
expectativa. 64

Evaluacion. Para evaluar los resultados, es necesario proporcionar un valor
que pueda compararse con un estandar de referencia. Esto facilita la
identificacion de posibles mejoras y avances en la atencién sanitaria.*
Evaluacién de la satisfacciéon del usuario: La evaluacion de la satisfaccion
del usuario implica evaluar la calidad de las actividades primarias dentro del

proceso de atencién médica del usuario.®*
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Il. METODOLOGIA
3.1.Hipétesis
3.1.1 Hipétesis general
La calidad de servicio y la satisfaccién del usuario presenta una fiabilidad
alta en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnoldgica

de los Andes Abancay-2023.

3.1.2 Hipotesis especificas
1. Presenta una fiabilidad alta la tangibilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

2. Presenta una fiabilidad alta la fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

3. Presenta una fiabilidad alta la sensibilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

4. Presenta una fiabilidad alta la seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

5. Presenta una fiabilidad alta entre la empatia de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.
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3.2, Método
En estudio aplicara el método deductivo, que es una forma de razonamiento que
deriva del método cientifico y que tiene como finalidad obtener conclusiones

l6gicas a partir de un grupo de premisas.

3.3. Tipo de investigacion
Este trabajo es tipo Aplicada, dado que; busca convertir el conocimiento puro, es
decir, teorias, en un conocimiento practico y util para la sociedad; para lo cual sera

necesario resolver el problema establecido y formulado por el investigador.
3.4. Nivel o alcance de la investigacion

El estudio sera correlacional, en vista de que se determinara determina si las dos
variables estan correlacionadas o no, esto significa analizar si un aumento o
disminucién en una variable coincide con un aumento o disminucion en la otra

variable

3.5. Diseio de la investigacion
El presente estudio se llevara a cabo bajo un disefio no experimental porque se
basara en sucesos, fendmenos o contextos que ocurrieron o dadas en su contexto

natural sin intervenir directa.

El disefio presenta el esquema siguiente:

Donde:

m: Muestra

Ox: Calidad de servicio

Oy: Satisfaccion del usuario

r: Relacidn probable entre las variables
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3.6 .Operacionalizacion de variables

Definicion Conceptual

1.Calidad del servicio (variable 1 independiente)®: La calidad del servicio
es la diferencia entre las expectativas que las personas tienen sobre un

servicio y su evaluacion real del mismo, cuyos valores se representan por:

2.Satisfaccion del usuario (variable 2 dependiente)®: Se mide utilizando
los valores 65 para evaluar la atencion médica y el estado de salud del

paciente, que se traduce en el cumplimiento de las expectativas del paciente



CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORE ITEMS ESCALA DE VALORES
S MEDICION
Dimension 1: Tangibles
CALIDAD DE SERVICIO Definicidon conceptual
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, materiales y personal para comunicaciones®) .
Definicién conceptual Dimensién 2 : Fiabilidad
El nivel de cumplimiento de Definiciéon conceptual 1
la organizacion sanitaria
con las expectativas vy Competencia en brindar el servicio comprometido con precision y cumplimiento de los estandares Alto: 82-110 puntos
opiniones de los usuarios | establecidos. Se refiere a entregar el servicio de manera precisa y efectiva desde el momento inicial. 8 -Medio: 52-81
sobre los servicios 2 ) _puntos
prestados.. “ (48), Dimensién 3 : Sensibilidad -Bajo: 22-51 puntos
(Variable independiente) Definicién conceptual Cualitativa
3
Es deseo del usuario ayudarle y ofrecerle una asistencia rapida y adecuada. “®- gncuest? Ordinal
Dimension 4 : Seguridad ervqua
Definicién conceptual 4
La experiencia y la cortesia del personal, junto con su capacidad para transmitir una sensacion de
seguridad y confianza. (48),
5

dimension 5 :Empatia

Definicion conceptual

Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona a sus clientes. (48),
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SATISFACCION DEL
USUARIO

Definicién conceptual

Satisfaccion del usuario

" Atributos
esenciales que deben
poseer los servicios de
salud, tanto desde el punto
de vista técnico como
humano, para poder influir
efectivamente tanto en los
proveedores como en los
usuarios (49).

(Variable dependiente)

Dimensién 1: Servicio

Definicién conceptual

La atencion al paciente consiste en servicios prestados por los profesionales de la salud a los pacientes.

(49),

Dimensioén :2 Trato personalizado

Definicién conceptual

Estrategia que consiste en conocer a los clientes para brindar experiencias Unicas e individuales para
cada uno. (50),

Encuesta de

Satisfaccion

del Usuario
externo

Si

NO

Cualitativa

Ordinal

Alto: 15-20 puntos
-Medio: 11-14
puntos
-Bajo: 0-11 puntos




3.7 Poblacién, muestra y muestreo

3.7.1. Poblacion

39

Se utilizo el registro del Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la UTEA -2023

para determinar la poblacién. Esta poblacién estara compuesta por 323

usuarios.

3.7.2. Muestra

La muestra fue de tipo probabilistico calculando por razones de practicidad

y conveniencia en base al procedimiento. El cual, a partir de la poblacién

participante, 323 usuarios se aplicara la siguiente formula a continuacion

para determinar la muestra:

n=

Zuz p-qN

EN-D+Z, pg

Donde:

n = Muestra

Zy, = 95% = 1.96 (limite de confianza)

p = Probabilidad de acierto (50%)

q = Probabilidad de no acierto (50%)

N = Poblacion total (323)

e? = Margen de error (5%)

1 - a = Intervalo de confianza (95%)

0.05% (323-1) + 1.96% x 0.95 x 0.05

N= 80
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Obteniendo asi una muestra representativa de 80 usuarios seran atendidos

en el periodo 2023-| en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la UTEA -

2023.

Criterios de Seleccion

Criterios de inclusion

* Individuos que recibieron atencion en el Laboratorio Estomatologico
Clinico.

» Los pacientes que firmaron la declaracibn de consentimiento
informado.

* Los pacientes que dieron su consentimiento para participar en el
estudio.

+ Pacientes odontoldgicos en el periodo de 2023-

* Los pacientes que tienen mas de 18 anos.

Criterios de exclusion

Pacientes con problemas de comunicacion.

Pacientes que han optado por no participar.

Los pacientes que no firmaron el consentimiento informado,

los pacientes que no colaboraron

pacientes menores de 18 anos.
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3.7.3. Muestreo

En el presente estudio se aplicara el muestreo probabilistico. Es decir, se
obtuvo una muestra representativa de usuarios que seran atendidos en el

periodo 2023-I.

3.8. Técnica e instrumentos

3.8.2.

3.8.1. Técnica

Las encuestas, representadas por un instrumento de investigacion
descriptivo, se utilizan para determinar qué preguntas deben ser priorizadas
en muestra representativa de la poblacién, describir respuestas y determinar
procesos de recopilacion de informacion. La encuesta Servqual fue
desarrollada por Parasuraman et al. (1988) para evaluar la variable de
calidad de servicio. La variable de satisfaccion del usuario externo se
evaluara utilizando una encuesta creada y adaptada por el MINSA, adaptada
por Merino UCV 66

Instrumento

La herramienta que se utilizaria seria un cuestionario impreso para recopilar

datos, en el que se incluirian items relacionados con las variables y dimensiones,

y las respuestas se determinarian en funcion de la escala. 6.

3.8.2.1. Descripcion del instrumento

Ficha técnica: se refiere a la Variable 1 Independiente de Calidad del
Servicio, para el instrumento de encuesta Servqual Calidad %, creado por
Parasuraman et al. El dispositivo es una encuesta y comenzé a funcionar en
1988. Para evaluar la percepcion El item 22 era de aplicacion directa y el

tiempo de administracion era de 30 minutos, y la poblacion no estaba dentro
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del area del servicio de medicina. Los usuarios marcaran en cada item de
acuerdo a lo que consideren evaluado en relacion a lo que observaron,
segun las normas de aplicacién. Niveles o escalas: No preocupante, (82-
110); Media, (52-81); Preocupante, (22-51) y Rango: Likert.

o Ficha Técnica: La Variable 2 representa la satisfaccién del usuario externo.
La herramienta se conoce como encuesta de satisfaccién del usuario
externo. En 2012, el autor adaptdé MINSA de Merino UCV, 2014 68 a su
version original. El instrumento es una encuesta destinada a evaluar la
satisfaccion. Hay 20 items (agrupados). La solicitud se presenta de manera
directa. La duracion de la gestion es de treinta minutos. Los usuarios
marcaran en cada item segun crean analizados en relacion con lo observado
en las Normas de aplicacion. Alto (15-20), medio (11-14) y bajo (0-11). El

KR-20 de Kurt Richardson es de escala.
Procedimiento

a. El laboratorio Clinico de la UTEA y se entrevisto a pacientes de ambos sexos
mayores de 18 afos. Se solicité permiso al director y al responsable de la Escuela
Profesional de Estomatologia. Utilizando la autorizacion por escrito para realizar
una encuesta sobre la calidad del servicio a los pacientes atendidos en el tiempo
especificado, los usuarios marcaron el numero de item en cada item: De acuerdo
con lo que considere evaluado en relacion a lo observado mediante la utilizacién de

niveles o rangos,22: Agradable (82-110); Media (52-81); Preocupante (22-51)

(CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO) Los usuarios marcaron 20
items segun lo que consideraron evaluado en relacién con lo que observaron.
Segun los criterios de seleccion, hay niveles o rangos altos (15-20), medios (11-14)

y bajos (0-11). Durante el semestre 2023-I, se recopilaron los datos requeridos; el
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instrumento se aplic6 a 80 pacientes en respectivos turnos (mafiana y tarde)
durante aproximadamente media hora, y la informacion proporcionada se registré

en el instrumento.

b. Les dije a los pacientes el propdsito del estudio para que pudieran participar en
el proyecto firmando el consentimiento informado y conociendo los principios éticos

que rigen el estudio.

3.8.3. Validez y confiabilidad

Se pueden emplear multiples coeficientes de correlacién para caracterizar la
confiabilidad de un instrumento. La confiabilidad de los instrumentos fue evaluada
mediante el coeficiente "alfa de Cronbach". Basado en la confiabilidad del
cuestionario de calidad del servicio El cuestionario de calidad del servicio tiene una
puntuacion estadisticamente confiable de 0,911, lo que sugiere un alto nivel de
satisfaccion del usuario. A menudo se le considera muy fiable. El cuestionario de
satisfaccion del usuario tiene una estadistica confiable de 0,863, tal como lo indican

las estadisticas presentadas.

3.9. Consideraciones éticas

La presente investigacion se realizara con los debidos parametros morales y
legales, sin infringir normas, derechos o el bienestar de las personas encuestadas.
Ademas, se tomd en cuenta los derechos de cada autor mencionado en los
antecedentes y bases tedricas. Ademas, se coordin6 con la institucion para realizar
el estudio, y se conto con el consentimiento informado del usuario, manteniéndose

su anonimato de cada persona.
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3.10. Procedimiento estadistico

Conllevara usar el programa SPSS V.25. Al iniciar se cre6 una base de datos con
la ayuda del programa Excel, para corroborar la calidad se verifico que todos los
cuestionarios de la muestra estuvieran completos. Donde los resultados fueron
representados en tablas y graficos estadisticos, para la redaccion de la tesis y

demas documentos se empled el programa Word °
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CAPITULO IV

RESULTADO Y DISCUSION

4.1 Analisis de resultados

Tabla 3. Frecuencia segun sexo del Laboratorio Estomatolégico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Genero Frecuencia %

Hombres 29 36

Mujeres 51 63
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023.

Descripcion: Se observa que del total de usuarios encuestados (80), gran parte de
ellos estan representados por el sexo femenino (63.75%) y solo el (36.25%) son
hombres, durante su atencion en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Tabla 4. Frecuencia segun el nivel de instruccion del Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes Abancay-2023.

Nivel de Instruccion Frecuencia %
Primaria 23 18
Secundaria 32 40
Superior 17 21
lletrado 8 6

Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023.

Descripcion: Se evidencia que del total de usuarios encuestados (80), la gran parte
de ellos tienen un nivel de instruccion secundaria (40.0%) y la menor parte esta
representado solo por (6.4%) de lletrados durante su atencion en el Laboratorio

Estomatoldgico Clinico estudiada.
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Tabla 5. Frecuencia segun tipo de usuario del Laboratorio Estomatoldgico Clinico de

la Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Tipo de usuario Frecuencia %

Nuevo 23 28

Continuador 57 71
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023.

Descripcion: Se muestra que del total de usuarios encuestados (80), la mayoria
de encuestado son continuadores (71.25%) a diferencia de los continuadores
(28.75%) durante su atencion en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico estudiada.

Tabla 6. Dimension 1- Frecuencia de aspecto tangible de la calidad en el
Laboratorio Estomatolégico Clinico de la Universidad Tecnologica de los Andes
Abancay-2023.

Dimension 1 -Tangible Frecuencia %
Bajo 23 28
Medio 55 68
Alto 2 2
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023.

Descripcion: Se observa que del total de usuarios encuestados (80), la gran parte
de ellos manifestaron niveles de calidad media (68.8%) con respecto a los aspectos

tangibles durante su atencion en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico investigada.

Tabla 7. Dimension 2-Frecuencia de aspecto fiabilidad de la calidad en el
Laboratorio Estomatolégico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes
Abancay-2023.
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Dimension 2-Fiablidad Frecuencia %

Bajo 19 23
Medio 45 56
Alto 16 20
Total ‘80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023

Descripcion; se evidencia que del total de usuarios encuetados (80), la mayoria

de ellos presento niveles de calidad media (56.3%) en relacidon a la fiabilidad

durante su atencion en el Laboratorio Estomatolégico Clinico analizada.

Tabla 8. Dimension 3-Frecuencia de aspecto sensibilidad de la calidad en en el

Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes

Abancay-
Dimensién 3-Sensibilidad Frecuencia %
Bajo Z30
Medio 70
Total 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023.

Descripcidn; se observa un nivel predominante de calidad media (70.0%) con

respecto a los aspectos de sensibilidad durante su atencion en el Laboratorio

Estomatoldgico Clinico de la UTEA -2023. En base al total de usuarios encuestados

(80).
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Tabla 9. Dimensién 4-Frecuencia de aspecto de seguridad de la calidad en en el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes
Abancay-2023.

Dimension 4 -Seguridad Frecuencia %
Medio 28 35
Alto 52 65
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, febrero 2023

Descripcion; Se da a conocer que del total de usuarios encuestados (80), una
proporcién importante de ellos presento niveles de calidad alta (65.0%) con
respecto a la seguridad durante su atencién en el Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la UTEA -2023.

Tabla 10. Dimension 5-Frecuencia de aspecto empatia de la calidad en el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes
Abancay-2023.

Niveles 5-Empatia Frecuencia %

Medio 24 30
Alto 56 70
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023
Descripcion; se evidencia una marcada calidad de nivel medio (30.0%) en relacion
a los aspectos de la empatia durante su atencién en el servicio de odontologia en

el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la UTEA -2023,
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Tabla 11. Frecuencia de la calidad de servicio en en el Laboratorio Estomatologico
Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes Abancay-2023.

Niveles Frecuencia %

Bajo 20 25
Medio 44 55
Alto 16 20
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023.

Descripcion; muestra que la mayoria de usuarios manifestaron calificaciones de
nivel medio (55.0%) con respecto a la calidad de servicio en en el Laboratorio
Estomatolégico Clinico de la UTEA -2023. Y que solo un numero reducido de
usuarios manifestaron calificaciones de nivel alto (20.0%) en relacion a la calidad
de servicio recibida del total de usuarios encuestados (80).

Tabla 12. Frecuencia de la satisfaccion del usuario en en el Laboratorio

Estomatolégico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Niveles Frecuencia %

Bajo 1 1
Medio 63 78
Alto 16 20
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario Servqual, noviembre 2023.

Descripcion; queda evidenciado que el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la UTEA -2023. Como
resultado dio que la mayoria de ellos manifestaron una satisfaccién de nivel medio
con respecto a la atencion (78.8), mientras que un usuario manifesté un nivel de
satisfaccion bajo (1.3%) con respecto a la atencién recibida del total de usuarios

encuestados (80).
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4.1.1 Contrastacion de la hipétesis

Hipoétesis general

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la Universidad

Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023

Usamos la prueba de Rho de Spearman para determinar si existe una relacién entre
las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, por lo

que sugerimos la siguiente hipdtesis estadistica:

Ho: No existe relacidn entre las dimensiones de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Ha: Existe relacién entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario.
Si el p-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 13. Correlacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Nivel de satisfaccion
Coeficiente
Rho de Spearman | Calidad de correlacion 777
de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 80

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion: La tabla 8 muestra una correlacion de Spearman de 0,777, un nivel

de significancia de 0,01 y un valor P (Sig. Bilateral) de 0.000.

En conclusién, La hipétesis nula, que sostiene que existe una relacion fuerte y
directa del 0.777 entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios, se desestima.
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Hipoétesis especifica 1

En el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los
Andes Abancay, existe una relacion entre la dimensién tangible de la calidad de

servicio y la satisfaccion del usuario en 2023.

Usamos la prueba de Rho de Spearman para determinar si existe una relacion
entre la dimension tangible de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios,

por lo que proponemos la siguiente hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacion entre la dimension tangibilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Ha: Existe relacion entre la dimension tangibilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.
Si el p-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 14. Correlacion entre la dimension tangibilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad

Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Tangibilidad
Rho de Nivel de Coeficiente de correlacion 401
Spearman |satisfaccion
Sig. (bilateral) 0.000
N 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion: La tabla 9 muestra un nivel de significancia de 0.01, un valor P (sig.
bidireccional) de 0.000 y una correlacién de Spearman de 0.401.

En conclusion, a hipdtesis nula, que afirma que existe una relacion débil del 0.401
significativa entre la dimension tangible de la calidad de servicio y la satisfaccion de

los usuarios, se rechaza.



52

Hipoétesis especifica 2
Existe relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad Tecnoldgica

de los Andes Abancay-2023.el servicio de odontologia

Usamos la prueba de Rho de Spearman para determinar si existe una relacién entre
la dimensién confiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccidén de los usuarios.

Para ello, sugerimos la siguiente hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacidén entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario.
Ha: Existe relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario.

Si el p-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 15. Correlacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Fiabilidad
Rho de Nivel de Coeficiente de correlacion ,782™
Spearman |satisfaccion
Sig. (bilateral) 0.000
N 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion: La Tabla 10 muestra un nivel de significancia de 0.00, un valor P (Sig.

Bilateral) de 0.000 y una correlacién de Spearman de 0.782.

En conclusion, se rechaza la hipdtesis nula afirmando que existe una relacion fuerte
del 0.782 significativa entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios.
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Hipoétesis especifica 3
En el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los

Andes Abancay, existe una relacion entre la dimension sensibilidad de la calidad

de servicio y la satisfaccion del usuario en 2023.

Usamos la prueba de Rho de Spearman para determinar si existe una relacién entre
la dimensidn sensibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios,

y sugerimos la siguiente hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacién entre la dimension sensibilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Ha: Existe relacion entre la dimension sensibilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.
Si el p-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 16. Correlacion entre la dimension sensibilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Sensibilidad

Rho de Nivel de Coeficiente de correlacion ,353™
Spearman | satisfaccion

Sig. (bilateral) 0.001

N 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descrpcion: En la tabla 11, con un nivel de significancia de 0.01, con un valor P

(Sig. Bilateral) de 0.000 y una correlacion de Spearman de 0.353.

En conclusién, se rechaza la hipétesis nula afirmando que existe una relacion débil
del 0.353 significativa entre la dimension sensibilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios.
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Hipotesis especifica 4

Existe relacion entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Usamos la prueba de Rho de Spearman para determinar si existe una relacion entre
la dimension seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Para ello, sugerimos la siguiente hipotesis estadistica:

HO: No existe relacion entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario.
Ha: Existe relacion entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario.

Si el p-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 17. Correlacion entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023.

Seguridad

Rho de Nivel de Coeficiente de correlacion 387"
Spearman | satisfaccién

Sig. (bilateral) 0.000

N 80

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion :En la tabla 12, con un nivel de significancia de 0.01, con un valor P
(Sig. Bilateral) de 0.000 y una correlacion de Spearman de 0.387.

En conclusion, se rechaza la hipoétesis nula afirmando que existe una relacion débil
del 0.387 significativa entre la dimensién seguridad de la calidad de servicio y la

satisfaccidon de los usuarios.
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Hipotesis especifica 5
Existe relacion entre la dimension empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad Tecnoldgica
de los Andes Abancay-2023.

Usamos la prueba de Rho de Spearman para determinar si existe una relacién entre
la dimension de empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios,

por lo que sugerimos la siguiente hipétesis estadistica:

HO: No existe relacion entre la dimension empatia de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Ha: Existe relacion entre la dimension empatia de la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.
Si el p-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 18. Correlacion entre la dimension empatia de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay-2023

Empatia
Rho de Nivel de | Coeficiente de correlacion ,353"
Spearman |satisfacciéon
Sig. (bilateral) 0.001
N 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Descripcion: En la tabla 13, con un nivel de significancia de 0.01, con un valor P

(Sig. Bilateral) de 0.000 y una correlacion de Spearman de 0.353.

En conclusién, se rechaza la hipétesis nula afirmando que existe una relacion débil
del 0.353 significativa entre la dimensién empatia de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios.



56

DISCUSION

En cuanto a la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Laboratorio Estomatolégico Clinico de la UTEA -2023, los usuarios perciben una
calidad de atencién media 55% y un nivel de satisfaccion medio 78,8%, donde el
aspecto tangible de la calidad evidencia un nivel medio 68.8%, en el aspecto fiable
también demuestra un nivel de medio de calidad 56.3%, sobre la sensibilidad de la
calidad de servicio se evidencia una calidad media 70%, en cuanto a la seguridad
se encuentra un nivel de calidad media 65% y sobre la empatia se percibe una
calidad alta 70%, al evaluar la relacién entre las dimensiones de la calidad y la
satisfaccion se obtiene un valor p=0,01, presentando una relacion fuerte y directa
muy significativa entre los aspectos de la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario.

Por su parte Palmieri M, Sanchez M. (Cordova -2020)'6), realizo una investigacion
con el objetivo de evaluar Valoracion del nivel de satisfaccion de pacientes que
acuden a practica profesional supervisada (PPS) de la Facultad de Odontologia
UNC, donde se encuestaron a 204 pacientes, concluyendo que existe de acuerdo
al modelo Servqual la media de satisfaccion es de 86%. Cabe resaltar que Flores
M. y Renteria M. (Bucaramanga-2021) (*®) realizo un estudio sobre Percepcion de
satisfaccion frente a los servicios odontolégicos de la Universidad Antonio Narifio-
sede Bucaramanga, 2021, Se realizdé un estudio observacional de tipo descriptivo
transversal, a través de la aplicacion de una encuesta a usuarios mayores de 18

anos atendidos en el primer semestre de 2021.

Obteniendo resultados que Dos de cada 10 usuarios (20%) perciben como negativo
que los estudiantes comparten material de trabajo, 3 de cada 10 usuarios (34%) no
se sienten satisfechos con el hecho que el estudiante conteste o manipule su celular
mientras le realiza procedimientos, en cuanto a competencia profesional, forma de
expresarse, e informacion brindada al usuario, los resultados son ampliamente
satisfactorios pues el 90% se muestra totalmente de acuerdo, concluyendo que la

percepcion de satisfaccion con el servicio de clinicas odontologicas es satisfactoria.

Ademas, Arias B. (2020-Ecuador) (15), realizo una investigacion con el objetivo de
determinar la “Satisfaccion de los usuarios con la atencion odontoldgica.
Universidad Nacional de Chimborazo, 2019”. en el cual 78% de los usuarios estan

satisfechos con el trato recibido por parte de los estudiantes, el 100% de los tutores
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estan satisfechos con el trabajo que realizan en la clinica y el 81% de los
estudiantes manifiestan no tener la asistencia técnica para la solucién de
problemas. Concluyendo que no existe una correlacion entre los niveles de
satisfaccion de los pacientes odontolégicos y su género. (0,770 p). A diferencia de
Loyola D. (Lima-2018) (20), realicé un estudio sobre la "Calidad de servicio en la
atencion odontolégica de pacientes que acuden al servicio de estomatologia de una
institucion publica y privada en la provincia de Lima, San Martin de Porres en 20177,
La confiabilidad (0.0013), la capacidad de respuesta (0.0375), la seguridad
(p<0.0001) y la empatia (p<0.0001) fueron las cuatro dimensiones que mostraron
diferencias significativas en la encuesta con escala Servqual. Sin embargo, la
dimension confiabilidad no demostré una diferencia significativa (0.3773) a pesar
de los valores de expectativa (5.00) y satisfaccion (4.80). Esto demuestra que la
satisfaccion o las expectativas de la atencion odontoldgica no estan influenciadas

por la calidad de los servicios del Hospital, lo que contradice nuestros hallazgos.

En relacidén con las métricas de calidad del servicio Silva S. Segundo I. analizé un
estudio sobre "La calidad de atencién y el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el centro odontolégico de la Universidad Privada de Lima en 2019"
(19). Norbert Wiener. 2019:2019, Alemania Este estudio es aplicado, correlacional,
transversal y no experimental. Se evaluaron a 130 pacientes que asistieron al
centro odontologico para desarrollarlo. La primera encuesta incluyd 22 preguntas
sobre la calidad de la atencion, mientras que la segunda encuesta incluy6é 20
preguntas sobre el nivel de satisfaccion. Los puntajes se calcularon mediante el uso

de una escala de Likert.

El 93.1% de los pacientes tenian niveles altos de satisfaccion y calidad; el 97.7%
tenian niveles altos de satisfaccion y confiabilidad de la calidad de atencion; el
90.8% tenian niveles altos de satisfaccion y capacidad de respuesta de la calidad
de atencidn; el 95.4% tenian niveles altos de satisfaccion y seguridad de la calidad
de atencidn; y el 91.5% tenian niveles altos de satisfaccion y empatia de la calidad
de atencion. Hay evidencia de relacion entre las variables al rechazar HO; ademas,
podemos determinar que la correlacion entre las variables es moderada y positiva
con un valor de Rho de 0,485. En contraste con nuestra investigacion anterior,

existe una relacion positiva moderada entre el nivel de satisfaccion del paciente y
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la calidad de su atencion en el Centro Odontolégico de la Universidad Privada
Norbert Wiener en 2019.

En términos de servicio y satisfaccion local En la investigacion "Atencion
odontoldgica y su relacion con la satisfaccion en pacientes atendidos en el
laboratorio estomatoldgico clinico de la UTEA", Quispe C. y Zudiga J. (Abancay-
2019) (25), se encontr6 que el 10,9% de los pacientes tenian buena satisfaccion, el
9,1 % de los pacientes tenian buena calidad y el 1,8 % de los pacientes tenian una

calidad regular. El valor P consignado fue de 0.001,

concluyendo, contrastando con nuestros hallazgos, que la atencién odontolégica
mantiene una diferencia estadisticamente significativa en la satisfaccion de los
pacientes en el laboratorio estomatoldgico clinico. Cuanto se trata de la calidad del

servicio. Bajan

Y. (Abancay-) 2018 (26), Se encontro que el 62,5% de la investigacion "Calidad de
atencion al usuario externo de la clinica dental de la UTEA 2018" fue regular. De
manera similar, el 25 % lo considera bueno y un pequeno porcentaje del 12,5 % lo
considera malo. Concluimos que la clinica dental de la UTEA tiene un nivel de
atencion regular segun la encuesta de Servghos, lo que coincide con nuestros

hallazgos.
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CONCLUSIONES

Existe nivel medio de calidad de servicio encuestado en el Laboratorio
Estomatolégico Clinico de la UTEA.

Existe nivel medio de satisfaccion de usuarios encuestado en el Laboratorio
Estomatoldgico Clinico de la UTEA, en relacion a las dimensiones de servicio y
trato personalizado.

Se ha comprobado la hipdtesis de estudio con respecto a que existe una
relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccién del
usuario en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la UTEA.

Con respecto a la dimension de tangibilidad se evidencia que existe relacion
significativa con la satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la UTEA.

Con respecto a la dimension fiabilidad, demuestra una relacion fuerte
significativa con la satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la UTEA.

En cuanto a la dimension de sensibilidad concluye que existe una relacion
significativa con la satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la UTEA.

Respecto a la dimensién de seguridad, revela una relacion significativa con la
satisfaccion del usuario en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la UTEA.
Con referencia a la dimension empatia los resultados prueban que existe una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario en el Laboratorio

Estomatolégico Clinico de la UTEA.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a las autoridades del Ministerio de Salud, poner en marcha
politicas orientadas a mejorar la calidad, que promuevan el mejoramiento de los

servicios y el logro de la satisfaccién de los usuarios.

2. El personal encargado del Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la UTEA debe
Mejorar los procesos de gestion para agilizar los tramites administrativos de los

usuarios.

3. Implementar programas de motivacion y capacitacién frente a los aspectos
establecidos que determinan la insatisfaccion del usuario, para lograr que sus
esfuerzos sean dirigidos a mejorar la calidad del servicio, logrando los objetivos del

Laboratorio Estomatolégico Clinico de la UTEA.

4. Determinar la planificacién de la calidad de servicio, lo que permitira tener los
procesos claros y ofrecer un trato idéneo a los usuarios en el Laboratorio

Estomatolégico Clinico de la UTEA -2023

5. El personal, docentes y estudiantes del laboratorio clinico estomatolégico, deben
estar mas enfocados de observar y obtener informacién sobre las deficiencias en
cada servicio, las cuales seran de utilidad para la implementacion y el desarrollo
adecuado de la Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Laboratorio

Estomatologico Clinico de la UTEA.

7. Se deben realizar talleres para potenciar la empatia en la atencion al usuario,
desarrollando actitudes y habilidades en los estudiantes con el objetivo de brindar

un servicio con eficacia y calidad.
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8. Se sugiere realizar nuevos estudios, que aborden temas con enfoques en la
calidad y satisfaccion del usuario, analizando las posibles causas, asi como

factores que pudieran ocasionar insatisfaccién en el usuario
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