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RESUMEN
La investigacion desarrollada que se titula “Atencion odontoldgica y su relacién con
la satisfaccion en pacientes atendidos en el laboratorio estomatolégico clinico de la
Universidad Tecnologica de los Andes, Abancay - 2019”. Llevada a cabo con el
objetivo de determinar cOmo se relaciona la atencién odontolégica y la satisfaccion
de pacientes que recibieron atencion en el laboratorio en mencién. El estudio tuvo
un disefio descriptivo - correlacional. La poblacion se integré por 58 pacientes
aproximadamente que acudieron al laboratorio estomatolégico clinico. El
instrumento aplicado fue un cuestionario, el cual permitié recolectar los datos a

través de una entrevista personal para cada paciente.

Se pudo encontrar que 72.7% (40) pacientes presentaron regular confianza al
momento de la atencidn y 27.3% (15) evidenciaron buena confianza. De igual modo
de un total de 81.8% (45) pacientes con regular satisfaccion, 67.3% (37) de ellos
respondieron que la calidad de atencion es regular y 14.5% (8) respondieron que
la calidad es buena. Asimismo, de un total de 10.9% (6) pacientes con buena
satisfaccion, 9.1% (5) de ellos respondieron que la calidad es buena y 1.8% (1)

respondio que la calidad es regular; el valor P consignado fue de 0.001.

Se lleg6 a la conclusion de que la atencién odontolégica mantiene una diferencia
significativa segun la estadistica entre la satisfaccién de los pacientes que fueron

atendidos en el laboratorio estomatoldgico clinico.

Palabras clave: Atencion odontoldgica, satisfaccion, confianza.
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ABSTRACT
The developed research entitled "Dental care and its relationship with satisfaction
in patients treated in the clinical stomatology laboratory of the Technological
University of the Andes, Abancay - 2019". Carried out with the objective of
determining how dental care is related to the satisfaction of patients who received
care in the laboratory in question. The study had a descriptive-correlational design.
The population consisted of approximately 58 patients who attended the clinical
stomatology laboratory. The instrument applied was a questionnaire, which allowed

data to be collected through a personal interview for each patient.

It was found that 72.7% (40) patients had regular confidence at the time of care and
27.3% (15) showed good confidence. Similarly, out of a total of 81.8% (45) patients
with regular satisfaction, 67.3% (37) of them answered that the quality of care is
regular and 14.5% (8) answered that the quality is good. Likewise, of a total of
10.9% (6) patients with good satisfaction, 9.1% (5) of them answered that the quality
is good and 1.8% (1) answered that the quality is regular. Finding a value P = 0.001

with statistically differences.

It was concluded that dental care maintains a statistically significant difference
between the satisfaction of patients who received care in the clinical stomatological

laboratory.

Keywords: Dental care, satisfaction, trust.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, para garantizar que los centros de salud presten servicios de calidad
no es suficiente una adecuada gestion administrativa, sino mas bien, es una
responsabilidad que recae en los profesionales de la salud, dado que son quienes
mantienen contacto directo con los pacientes y/o usuarios externos. Estos ultimos
son quienes perciben y valoran, a su propio juicio, los conocimientos y habilidades
del staff médico, asignando una calificacion subjetiva respecto la calidad percibida

durante la atencioén recibida.

La atencion estomatoldgica no es servicio ajeno a la afirmacion anterior, ya que se
evidencia en gran medida insatisfaccion por parte de los usuarios finales, quienes
buscan en los profesionales una capacidad de respuesta y resoluciéon de problemas
de manera agil y diligente. Siendo evidente la necesidad de reconocer los puntos
criticos en la atencion de los servicios odontolégicos para gestionar mejora las

relaciones humanas y el nivel de empatia entre el profesional y su paciente.

Esta investigacion se realiz6 a fin de analizar la relacion entre dos importantes
variables, en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la UTEA, durante el afio
2019. Entonces, metodolégicamente se empled un disefio descriptivo correlacional
y por la aplicacion de una encuesta mediante un cuestionario elaborado
considerando las seis dimensiones de estudio, dos de la variable satisfaccion del
paciente: elementos tangibles y equidad; y cuatro de la segunda variable:

capacidad de respuesta, empatia, accesibilidad y confiabilidad.
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CAPITULO |

PLAN DE INVESTIGACION

1.1. Descripcién de la realidad problematica
La atencion en salud es un procedimiento compuesto por una serie de etapas
interrelacionas, hasta llegar al fin del servicio. Todos aquellos profesionales y
técnicos que forman parte de esta cadena deben identificar con claridad a sus
clientes internos para entender como su actividad beneficia y satisface las
necesidades del usuario final o de aquellos a quienes asisten.!
La satisfaccién es un indicador transcendental para realizar la evaluacion en
las atenciones de salud, proporcionando datos sobre la calidad de procesos,
estructura y resultados que el usuario percibe. En la ultima década la calidad
ha ido ganando wuna importancia considerable importancia en los
establecimientos de salud nacional e internacional.
El segundo objetivo estratégico de la Superintendencia Nacional de Salud
(SUSALUD) se orienta a lograr que las instituciones bajo su supervision
cuenten con reglas claras y bien delimitadas que les permitan brindar un
servicio de calidad seguro, confiable y sostenible?; para de esta manera se
disminuya el riesgo de vulnerabilidad del derecho de recibir oportunamente
atencién en salud a través de la vigilancia eficaz y oportuna en todo el &mbito
nacional. Es asi como SUSALUD, cada afio mide la satisfaccion del usuario en
cuanto a la atencion recibida en los establecimientos prestadores de servicios
de salud, estos resultados son publicos y cumplen una funcién sancionadora.
Asi mismo, el Ministerio de Salud ha sefalado que es una obligacion que todos

los establecimientos de salud realicen mediciones de forma periodica y que



implementen proyectos para mejorar continuamente los servicios brindados y
por ende se logre la calidad esperada, cifiéndose a la normatividad vigente.
Para valorar el sistema de atencion en salud, el usuario considera diversos
aspectos ademas de la eficiencia clinica, la calidad técnica y destreza de los
profesionales, oferta de servicios y disponibilidad de recursos; sino que también
toma en cuenta los aspectos intangibles conocidos como los no médicos
conocidos como “intangibles” que tienen un vinculo con la atencién y que se
utilizan como indicador de la percepcion.

Conocer la percepcion del paciente respecto al servicio de salud que ha
recibido, es importante porque incluye también el proceso de formacion
profesional, ya que es un factor que determinara el nivel de confianza del
paciente, quien es perfectamente capaz de identificar las debilidades y las
fortalezas de quien lo atiende. Para que el estudiante logre superar tales
obstaculos es significativo promover la creacion de directrices de atencién para
posibilitar cambios positivos que beneficien la relacion médico-paciente, de
esta manera se incrementaran las probabilidades de éxito de los tratamientos,
ya que el paciente se sentird motivado a asistir puntualmente a sus citas, asi
como a seguir adecuadamente las instrucciones y tratamientos dadas por el

clinico.

1.2. Identificacion y Formulacion del problema
Un factor fundamental para el posicionamiento es la calidad, lo representa un
enorme desafio para todos los sectores, incluyendo el sector salud. De manera
qgue es importante que organismo de la salud publicos o privados propicien la
creacion de condiciones idoneas para las personas vivan saludablemente y que

reciban atenciones de salud de calidad; pero actualmente las condiciones en



las que se prestan estos servicios son poco favorables. Entonces se evidencia
la necesidad de verificar y reajustar esta situacién, mediante una constante
valoracion de la satisfaccidn en lo que respecta a la atencién brindada.

La odontologia no es una rama ajena a esta realidad, ya que en muchos casos
los pacientes han manifestado su malestar por el servicio brindado por el
odont6logo, siendo el tiempo el principal factor que determina la satisfacciéon
respecto a la atencién brindada, quien nos siempre dispone de largo periodos
para su atencién ya que tiene una lista cargada de quehaceres. Por este
motivo, es significativo que el profesional desarrolle y mantenga una éptima
relacion con su paciente ya que esta determinara la valoracién de este ultimo,
para lo cual el odontélogo debe reforzar sus actitudes de confianza con un trato
amable, empatico y profesional donde prime el respeto; para asi lograr una
diferenciacion del servicio brindado. Para valorar la satisfaccion es importante
seguir una estrategia que garantice la obtencién de excelentes resultados,
como la mejora continua.

Se ha observado que en los ultimos afios los pacientes han pasado por un
cambio radical sobre aspectos como la eleccion de su odontdlogo y en donde
someterse a un tratamiento dental, incrementando sus expectativas del

servicio, modificando sus habitos de consumo de productos y servicios.

1.2.1. Problema General
¢Existe relacion entre la atencion odontologica y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la

Universidad Tecnoldgico de los Andes Abancay 2019?



1.2.2. Problemas Especificos

1. ¢ Qué relacion existe entre la atencion odontoldgica y percepcion segun
la dimensidn de elementos tangibles para determinar la satisfaccién del
paciente en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la Universidad
Tecnoldgico de los Andes en el afio 20197

2. ¢Qué relacion existe entre la atencion odontolégica y percepcidon segun
la dimension de equidad para determinar la satisfaccién del paciente
en la calidad de la atenciébn odontolégica en el Laboratorio
Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes en
el afio 2019?

3. ¢Qué relacion existe entre la satisfaccion odontolégica y percepcion
segun la dimensién de Capacidad de Respuesta para determinar la
calidad de la atencién odontolégica en el Laboratorio Estomatologico
Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes en el afio 2019?

4. ¢ Qué relacidon existe entre la satisfaccion odontoldgica y percepcion
segun la dimension de confiabilidad para determinar la calidad de la
atencion odontoldgica en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnolégica de los Andes en el afio 2019?

5. ¢Qué relacion existe entre la satisfaccion odontoldgica y percepcion
segun la dimension de Empatia para determinar la calidad de la
atencion odontolégica en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnoldgica de los Andes en el afio 20197

6. ¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion odontologica y percepcion

segun la dimension de Accesibilidad para determinar la calidad de la



atencioén odontolégica en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la

Universidad Tecnoldgica de los Andes en el afio 20197

1.3. Justificacion de la Investigacion

En el mundo, desde que se comenzaron a ofrecer los servicios de salud publica
hasta hoy en dia, se han ido apreciando constantes y crecientes demandas de
la poblacion respecto a estos servicios basicos, quienes constantemente
exigen una mejor y mayor calidad en los servicios prestados en el sector
sanitario. De manera que se evidencia la importancia de realizar evaluaciones
de la calidad de estos servicios a fin de disefiar mecanismos que garanticen el
éxito de estas atenciones.

La prestacion de estos servicios precisa que el profesional actué respondiendo
en base a las expectativas del paciente y de los proveedores de salud, estos
ultimos han planteado indicadores para determinar estrategias que permitan
proporcionar de alta calidad con la menor inversion posible, de manera que
estos servicios sean ofrecidos a la mayor cantidad de personas posibles.
Aunque no debe olvidarse que la definicion de calidad, depende casi siempre
de la percepcion del usuario y de los proveedores. Resaltando la importancia
de que el personal sanitario tenga interés por llevar estudios y realice el
seguimiento permanente a los procesos para lograr una evaluacion objetiva de
la calidad.

En el estudio desarrollado se realizé una identificacion de los problemas que
los usuarios sefialaron respecto a la fiabilidad, la empatia y la capacidad para
responder de forma oportuna del profesional; para facilitar el analisis de los
aspectos fisicos y factor humano, a fin de proporcionar un panorama integral

de la realidad actual. Ademas, es pertinente porque se han incrementado las



visitas inopinadas de Susalud a los establecimientos de salud, y una
identificacion oportunidad de las debilidades y sus respectivas solucionas

evitaran sanciones futuras.

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General
Determinar relacion entre la atencién odontologica y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la

Universidad Tecnolégica de los Andes- Abancay 2019.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Conocer la relacion que existe entre el nivel de expectativa y
percepcion segun la dimension de Empatia para determinar la
satisfaccion del usuario en la calidad de la atencién odontolégica en el
Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnolégica de
los Andes en el afio 2019.

2. Identificar la relacibn que existe entre la atencion odontoldgica y
percepcion segun la dimensién de elementos tangibles para determinar
la satisfaccion del paciente en la calidad de la atencién odontoldgica en
el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnolégica de
los Andes en el afio 2019.

3. Evaluar la relacibn que existe entre la atencion odontologica y
percepcion segun la dimension de equidad para determinar la
satisfaccion del paciente en la calidad de la atencion odontoldgica en
el Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad Tecnolégica de

los Andes en el afio 2019.



4. Determinar la relacién que existe entre la satisfaccion odontoldgica y
percepcion segun la dimension de Capacidad de Respuesta para
determinar la calidad de la atencion odontologica en el Laboratorio
Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes en
el afio 2019.

5. Identificar la relacion que existe entre la satisfaccion odontolégica y
percepcion segun la dimension de confiabilidad para determinar la
calidad de la atencién odontoldgica en el Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes en el afio 2019.

6. Determinar la relacién existe entre la satisfaccibn odontol6gica y
percepcion segun la dimensién de Accesibilidad para determinar la
calidad de la atenciéon odontoldgica en el Laboratorio Estomatolégico

Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes en el afio 2019.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Espacial
Se llevo a cabo en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la Universidad

Tecnoldgica de los Andes.

1.5.2 Temporal

El estudio fue realizado en el afio 2019.

1.5.3 Social
La investigacion se cifid a los pacientes que fueron atendidos en el
laboratorio estomatoldgico clinico de la universidad, durante el periodo de

desarrollo de la investigacion.



1.5.4 Conceptual
Este estudio consistié en analizar y relacionar dos variables identificadas
de acuerdo al interés de las investigadoras, estas fueron la satisfaccion

del usuario y calidad de atencion.

1.6. Viabilidad de la investigacion
El laboratorio estomatoldogico clinico de la universidad recibe de forma
constante a varios pacientes para sus tratamientos dentales, esto hizo que sea
viable el tema de estudio, asi mismo no se necesit6 de mucha inversién

econdmica.

1.7 Limitaciones de la Investigacion
Esta investigacion presento como principal limitacion al manejo del grupo de
estudiantes en el Laboratorio Estomatoldgico Clinico, ya que cada uno tiene
diferentes actividades y responsabilidades asignadas en el Laboratorio, pero
se cuentan con los criterios bases del compafierismo para seleccionar la mejor
estrategia y recolectar la informacion necesaria para alcanzar los objetivos

planteados.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

2.1.1. A nivel internacional

Hermida D. (2015). Titulo: Calidad de atencion y satisfaccién del paciente
externo en el Centro de Salud N° 2. Cuenca 2014. Metodologia: Estudio
descriptivo - transversal. Participantes: Pacientes cuyas edades oscilen entre
18 a 41 afios, donde el 76,3% fueron féminas, el 46,7% de estado civil casado,
el 94,1% residentes urbanos y el 46,7% con instruccion media. Resultados: El
77.4% manifestd tener una satisfaccion alta respecto a los servicios,
evidenciando una relacién con la calidad y con el trato brindado. Asi mismo se
hall6 que la satisfaccion era alta en cuanto a las atenciones odontoldgicas
(92,8%), seguido por un 85.71% en el servicio de farmacia y un 72.7% en
laboratorio y el servicio de psicologia. Conclusion: La satisfaccion esta
asociada principalmente con la atencién amable y empatica brindado por el
personal, ademas la calidad en los servicios es un aspecto primordial para la
salud, motivo por el que la administraciébn publica exige la imposicion de
profesionales con buena actitud y no critica hacia los pacientes.?

Gubio P. (2014). Titulo: Satisfacciébn de los usuarios del Servicio de
Odontologia del C.S. Pomasqui - Quito, 2014. Metodologia: Estudio
descriptivo de tipo cuantitativo observacional. Técnica: Encuestas disefiadas
considerando aspectos como la satisfaccion, espera, trato y otros.
Participantes: 206 pacientes. Resultados: El 81% de los pacientes sefialo la

necesidad de mejorar el trato; un 70% sefalo que vuelven al centro de salud



por la cercania (37%), es gratis, es el Unico lugar, no cuentan con seguro y por
la buena atencidn (3%). Conclusion: Un 47% sefalo estar muy satisfecho con
el trato, limpieza y orden del consultorio, siendo importante recordar que la
satisfaccion es subjetiva, quiere decir que lo que paciente percibe como malo
para otro no necesariamente sera igual, esta percepcion muchas veces
depende del estado su animo. 4

Chungara C. (2014). Titulo: Satisfaccion con la calidad de atencion
odontoldgica en el C.S. Pacasa, Bolivia 2010. Metodologia: Se opto por un
disefio no experimental de nivel descriptivo. Participantes: 327 pacientes.
Instrumento: Se aplico el cuestionario SERVQUAL simplificado y adaptado
para Consulta Externa, compuesto por un total de 22 preguntas cuyas
respuestas obedecieron a la escala de Likert. Resultados: Respecto a la
empatia y a la capacidad de respuesta los usuarios evidenciaron una alta
satisfaccion; a excepcion de la infraestructura del centro de salud y el tiempo
de espera ya que los pacientes se encontraban poco satisfechos. Conclusién:
Los usuarios que participaron en el estudio sefialaron estar satisfechos con el
trato brindado por los profesionales de salud, asi como la capacidad técnica de
estos y en la solucién de sus padecimientos.®

Morales S. (2014). Titulo: Calidad durante la atencion odontoldgica en el C.S.
Lasso febrero a junio, Ecuador 2014. Metodologia: Fue una investigacion
transversal con alcance descriptivo. Participantes: 1485 usuarios externos.
Resultados: El 79% sefalo que la atencién es muy buena, el 19% buena y el
2% mala, sefialando que la atencion recibida obedece a las necesidades de
cada usuario. Respecto a la percepcion del proceso de estadistica, el 59% lo

califico como muy bueno, el 39% bueno y el 2% malo, evidenciando que los
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usuarios tienen grandes problemas para obtener un cupo para su atencion.
Conclusion: Como no existe un proceso donde se aplique la capacitacién
continua y ademas la rotacion de personal es alta, se dificulta el conocimiento
sobre la normativa ocasionando el cumplimiento inadecuado de las actividades
esenciales por parte del personal, situacibn que entorpece la calidad de
atencion. Ademas, se observo que el personal es ineficiente e ineficaz respecto
al cumplimiento de las actividades programadas. ©

Salgado, A, Montoya M, & Simancas P, (2016). Titulo: “Satisfaccion vy
Calidad de Servicios Estomatoldgicos en una clinica universitaria, Colombia
2016”. Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion y calidad que perciben los
pacientes. Metodologia: El estudio tuvo disefio transversal y fue de nivel
descriptivo. Participantes: 277 pacientes. Instrumento: Se elaboro un
cuestionario donde se incluyeron items para obtener informacion demogréfica
y los datos asociados a los servicios prestados por la clinica, ademas incluyo
preguntas sobre las variables de estudio. Conclusién: Los pacientes se
mostraron satisfechos en cuanto a la calidad del servicio, evidenciando una
Optima satisfaccion respecto al servicio odontolégico prestado en la clinica,
aunque no consideran que estos sean de Optima calidad. Entonces se
recomienda a la clinica realizar de forma continua un seguimiento a la

satisfaccion de los pacientes, para disminuir todo tipo de inconformidad.’

2.1.2. A nivel nacional

Valladares R. (2018). Titulo: Nivel de expectativa y su relacion con la
percepcion sobre la atencion estomatologica en el C.S. I-3 de Maria Goretti,
Piura 2017. Metodologia: Estudio de nivel descriptivo — correlacional y

transversal. Participantes: 87 usuarios. Instrumento: Cuestionario
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SERVQUAL. Resultados: El nivel de satisfaccion en cuanto a los elementos
intangibles: la atencién presento una baja calidad (6.6%); al igual que la
dimension de Fiabilidad donde solo 17.9 % manifesto estar satisfecho, respecto
a la Capacidad de Respuesta solo fue considerada como satisfactoria en el
16.4% de usuarios; también la Seguridad tuvo una baja satisfaccion (16.4%) y
por ultimo la dimension empatia con un 17.0% tuvo un nivel de satisfaccion
bajo. Conclusion: Las variables de estudio no evidenciaron una relacién con
significancia estadistica, en el centro de Salud de Maria Goretti.8

CérdovaC., & Flores T. (2018). Titulo: Satisfaccion odontoldgica y su relacion
con la calidad del servicio prestado en el C.S. Bellavista Nanay, lquitos 2018.
Metodologia: Estudio con disefio descriptivo-correlacional - no experimental.
Participantes: 149 pacientes. Técnica: Una encuesta validada. Método: Los
datos se procesaron en el programa SPSS 22, para determinar la correlacién
se aplicé Chi cuadrado y la fuerza de las variables se midié con el coeficiente
Tau “b” de Kendall. Resultados: En su mayoria, los pacientes manifestaron
estar muy satisfechos con los servicios brindados (51,0%), sefialando ademas
que la Calidad del servicio es excelente (55,7%). Conclusién: La variable
calidad esté relacionada con la variable satisfaccion.®

Cama D. (2018). Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del paciente de
odontologia del C.S. Los Molinos, 2018. Metodologia: Estudio descriptivo
correlacional, tipo no experimental. Participantes: 82 usuarios. Técnica:
Encuesta. Instrumentos: Cuestionario. Resultados: ElI 26% de los
participantes sefialaron un nivel de satisfaccion bajo, a diferencia del 74% que
lo percibié como alto. Respecto a la calidad de atencion, el 76% demostro estar

satisfecho. La Satisfaccion mantuvo una relacién estrecha con la variable
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calidad de atencion (r = 0,648) demostrando que el grado satisfaccion depende
del servicio prestado por el profesional. Conclusién: La satisfaccion estuvo
relacionada con calidad del servicio prestado.®

Herrera F. (2017) Titulo: Satisfaccién y calidad de atencién en los servicios
odontolégicos en el C.S. Delicias de Villa, Lima 2017. Participantes: 110
pacientes atendidos entre abril y mayo. Resultados: Ambas variables son
altamente significativas. El 42.7% de participantes evidencio una satisfaccion a
un nivel elevado (47 personas). Se idéntico que existe una relacion media entre
la satisfaccion y la CA. Conclusion: Se necesita que se orienten estrategias
de gestidon en salud para que se incrementen los niveles de calidad durante la
prestacion de servicios, estas estrategias podrian incluir a la sensibilizacion,
capacitacion y la promocion.t

Gonzales O. (2016). Titulo: Calidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion
del usuario en el E.S. I-4 De Castilla, 2016. Metodologia: Estudio transversal,
prospectiva y cuantitativa. Resultados: Se hallé que la CA brindada es regular,
ubicando a la satisfaccion odontoloégica en el mismo nivel. Las mujeres
conformaron el 57.3%, de las cuales en su mayoria tenian educacién
secundaria completa, cuya concurrencia fue en promedio de 2 a 3 citas al afo
sobre todo para extracciones dentales. Conclusion: Se rechaza la hipotesis
que afirmaba que las dimensiones identificadas eran calificadas como malas,
ya que luego del andlisis se datos se determind que para la poblacion la CA'y
satisfaccion odontolégica era regular.*?

2.1.3 Antecedentes locales

Ramirez Ch. (2014). Titulo: Satisfaccion de los pacientes del Servicio de

Odontologia del Hospital Il de Abancay, febrero-junio 2014. Metodologia:
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Estudio de alcance explicativo de tipo transversal. Participantes: 70 pacientes.
Instrumento: Para medir la satisfaccion se emple6 un Cuestionario.
Resultados: Un 60% de los pacientes manifest6 estar poco satisfechos con el
servicio brindado, esto a causa de la influencia de diversos factores como la
ausencia de trato amable, atencion poco eficaz, deficiencia en la informacién
suministrada, sentimiento de inseguridad y temor, limitacion en los recursos y
deficiencias en la infraestructura, falta de confianza en las competencias del

profesional de la salud.3
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2.2. Bases teoricas

CALIDAD DE ATENCION (CA)

Entre los principales autores que plantean concepciones sobre la calidad
relacionadas con salud, encontramos a Donabedian quien afirma que la CA durante
las prestaciones de salud precisa aplicar tecnologia y ciencia médica a fin de
garantizar la recuperacion plena de la salud, minimizando en todo momento la
ocurrencia de riesgos. Entonces el nivel de calidad es una medida que refleja el
equilibrio entre la atencion esperada y brindada, para alcanzar una proporcién
favorable entre los beneficios y riesgos para el usuario.'#

Entre las consideraciones mas relevantes al respecto, destacan:

e Esta fundamentada en la calidad de vida, como deber de los prestadores y
la aspiracién justa de los usuarios, dirigida por los gobiernos. Entonces, el
derecho a la salud tiene como consecuencia la calidad de la prestacion. 14

e La calidad debe ser igual en cualquier establecimiento de salud, debe
evitarse la idea de que es un sinénimo de complejidad o lujo. 14

e Lacalidad compone una determinada construccion social, cultural e histérica
que desafia continuamente el emprendimiento y creatividad. 14

e El usuario es quien juzga en ultima instancia la calidad, por lo que es
esencial entender plenamente la diversidad cultural y étnica del pais.
Representando un enfoque de didlogo intercultural que va mas alla de la
homogenizacioén.

e La calidad obedece a un conjunto de factores, objetivos y subjetivos, con
innumerables métodos cuantitativos y cualitativos. 14

e Paralograr la calidad se requiere de la intervencion equilibrada del personal

encargado de la prestacién y de la institucién en si.
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Dimensiones de la Calidad

Para A. Donabedian las principales dimensiones son:

a)

b)

Dimension Técnico-Cientifica: Las caracteristicas de la atencion son la
eficacia, efectividad, integridad, seguridad y continuidad. 4

Dimension Humana: Se refiere a aspecto interpersonal que se caracteriza
por el respeto a la cultura, caracteristicas individuales y a los derechos. La
persona que brinda la atenciébn debe proporcionar informacién veraz,
completa, oportuna y clara con trato amable, interesandose por las
necesidades, demandas y percepciones del usuario.*

Dimension del Entorno: Comprende aquellas facilidades dispuestas por el
establecimiento para mejorar los servicios prestados a los usuarios, que
implican una mejora en diversos aspectos como costos de atencion
accesibles, limpieza, privacidad, comodidad, orden y entre otros que

generan un valor agregado.!*

CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE SALUD

Este concepto es el fruto de la dedicacion que el personal sanitario despliega

cuando atienden a los pacientes en todo el ambito nacional. Actualmente, se vienen

impulsando acciones para mejorar continuamente la calidad para lo cual La

Direccion de Calidad en Salud del MINSA se encuentra elaborando proyectos de

mejora que satisfagan al maximo las necesidades y que posicionen la calidad en

salud como su derecho fundamental. Un ejemplo de estas acciones, es que a

finales de septiembre se realiza la “Semana de la Calidad en Salud”, donde se

difunden las mejores experiencias obtenidas en el pais.®
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CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO ESTOMATOLOGICO

La CA que reciben las personas con enfermedades y afecciones orales del
laboratorio estomatolégico, representa un problema que ha suscitado la realizacion
del estudio, que ademas de resolver el problema planteado, en el futuro sera un
importante material de consulta.

Un servicio de salud con calidad es aquel donde se realizan Optimos
procedimientos para el diagnostico y tratamiento, incluyendo aspectos, como la
respuesta inmediata y oportuna, que genere satisfaccién y concientizacion de la
importancia de adecuados habitos que mejoren la salud bucodental del usuario.
En la tltima década, se ha ido entendiendo que la calidad de atencién odontoldgica
no es solo tema de los establecimientos publicos, sino que también incluye aquellos
establecimientos de atenciéon en salud con administracion privados. Entonces,
recibir atencion odontoldgica de calidad es un derecho de la salud, que debe ser
satisfecho de la mejor manera posible.

Un usuario externo satisfecho es un termémetro con el cual se puede evaluar
responsablemente los servicios prestados, ya que proporciona informacion precisa
para la implementacibn de mejoras de infraestructura, equipos, materiales,
iINsumos, recursos humanos, entre otros.

La definicibn de calidad de atencién considera dimensiones que determinan la
eficiencia, relaciones interpersonales, continuidad, acceso y comodidad. Entonces,
se entiende que los problemas se manifiestan principalmente por el malestar de los
pacientes a causa de la percepcion de un inadecuado clima de atencion
caracterizado por relaciones interpersonales negativas, trato descortes, extensos
tiempos de espera al igual que los prolongados tramites administrativos que

terminan por desorientar al usuario.

17



La calidad de atencién segin Mogolon incluye los siguientes parametros:
- Trato cortez y amable

- Atencion oportuna

- Respeto

- Presentacion del personal

- Prontitud en la aplicacion de pruebas diagndésticas.

- Solucioén eficiente de conflictos

- Comunicacion interpersonal

- Desarrollo y capacitacion profesional

- Igualdad sin ningun tipo de discriminacion.

Eficacia en los procesos

Para la OMS, la calidad de atencién comprende la seguridad percibida durante los

servicios prestados para la prevencién, tratamiento y recuperacion del paciente;

enfatizando en la resolucién de aspectos esenciales que fortalezcan la calidad en

respecto a la seguridad al usuario. En 2012 se acordd por unanimidad que en

América Latina los servicios de salud deben ser prestados de manera tal que

garanticen la CA y seguridad social del ser humano, para lo cual establecieron

politicas y estrategias regionales, cuyas acciones implican:

a. Establecimiento de una cultura que evolucione constantemente, en beneficio
y seguridad del usuario.

b. Promover el trabajo en equipo para que se articule de forma proactiva las
acciones.

c. Compromiso de los gobiernos para garantizar la calidad en los servicios
prestados.

d. Potenciar la gestion de la calidad publica.
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e. Participacion del usuario y de la sociedad para la toma de decisiones
orientadas a promover y proteger la salud.

En la Resolucion Ministerial N° 727 — 2009/MINSA'® se hace énfasis en que, para
lograr una oOptima gestién de los servicios ofrecidos por los establecimientos y
garantizar la calidad de estos, se debe exigir un aprendizaje orientado a superar
las expectativas de los usuarios. Quienes estdn encargados de brindar estos
servicios propician politicas para buscar la excelencia organizacional y se
constituya el derecho humano. El liderazgo de los directivos es importante para
motivar el trabajo en equipo y de esta manera se refuerce la capacidad para dar
solucién a los posibles conflictos que se susciten, actualizando la informacion
necesaria para controlar y monitorear la calidad de atencion.®
Son dos los enfoques inmersos en la calidad de atencion: uno de ellos esté
centrado en la oferta (Midiendo las particularidades verificables y objetivas del
servicio); y el otro esta orientado a la demanda, donde el usuario puede valorar la
atencion recibida.
Entonces, la calidad de atencién es un aspecto importante referido al desarrollo y
experiencia profesional, funciones, conductas y particularidades del servicio
prestado, que son indispensables para satisfacer las necesidades del usuario.®
La calidad tiene una definicion subjetiva desde las perspectivas y apreciaciones del
usuario, pero es también un objetivo que debe ser medible por los érganos
sanitarios.
La valoracion subjetiva es importante para alcanzar una éptima gestion y eleccion
del mejor servicio. Es importante mencionar que la percepcion es una sensacion

que se basa en la experiencia. La satisfaccion es una realidad percibida por el
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usuario, la satisfaccion en salud es para Urriago un aspecto con el gue se puede
medir los resultados de atencién prestada. *’
Perspectiva de la calidad de atencion segun Archive
e Excelencia en los servicios prestados.
e Personal sanitario idéneo con alto sentido de cultura y amabilidad hacia el
usuario.
e Brindar informacion clara, precisa y oportuna a lo largo del proceso de
atencion.
e Procurar la mejora continua en la practica profesional.
e Herramientas tecnoldgicas adecuadas para apoyar el proceso formativo del

personal.

Aspectos comprometidos en la calidad.

Principios de la gestiéon de la calidad

El Ministerio de Salud del gobierno peruano ¢ ha planteado a los siguientes
principios:

a. Enfoque al usuario: Los centros donde se prestan servicios de salud

dependen de los usuarios, por lo que se necesita que el personal se esfuerce
por satisfacer las expectativas, siendo la sociedad el principal actor, ya que
representa a los individuos y sus necesidades basicas.
Si bien las necesidades son fijas, con el correr del tiempo llegan a cambiar
y a ser mas exigentes. De manera que se debe procurar ofrecer soluciones
con productos y servicios, gestionando las necesidades y superando
constantemente las expectativas.

b. Liderazgo: Son quienes estan encargado de establecer y estructurar los

puentes sociales, entre los fines y la orientacion institucional. Ademas, los
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lideres propician y mantienen el entorno de trabajo, motivando la
participacion de los colaborados hacia el logro de los objetivos.!8

El liderazgo debe procurar la relacion directivo - trabajador, ya que si esta
se rompe se rompera también el liderazgo institucional.

Participacion del personal: Representan la esencia institucional, ya que el
compromiso de todo el personal hace posible que integren las habilidades
para lograr el bienestar de la organizacion.

Maslow afirma que la motivacion es un elemento fundamental en el plan de
incentivos y reconocimientos para que se logre el compromiso e identidad
institucional de los trabajadores. 8

Enfoque basado en procesos: Para que se gestione un producto es
importante alcanzar de forma eficiente los resultados generados de la
relacion entre las actividades y los insumos/recursos. El cambio implica que
organizacion busque brindar servicios mediante la ejecucion de procesos en
beneficio del usuario.

Enfoque para la gestion: Es importante que para alcanzar las metas y
objetivos se identifique, entienda y gestionen los procesos interrelacionados
como un sistema eficaz y eficiente. El diagnostico correcto de los procesos
facilita el logro de las mestas planteadas.

Enfoque continGo: Una mirada integral permite mejorar el desempefio y
por ende debera estipularse en las clausulas. El mejoramiento de los
procesos representa un reto, que de acuerdo al Dr. E. Deming comprende
la planificacion, desarrollo, control y actuacion para el bien institucional.
Enfoque basado en evidencias para tomar decisiones: Consiste en que

la informacién y datos recolectados seran analizados de forma progresiva
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para la mejor toma de decisiones. No debe olvidarse que aquello que no es
medido, no se controla de forma efectiva.

Mutuas relaciones benéficas con el proveedor: La adopcion de un
modelo para gestionar la calidad tiene que ser pensada estratégicamente
por los directivos de la organizacion, siendo primordial la identificacién
correcta de las necesidades.

El éxito institucional sera posible si es normay se sostiene de forma correcta
el sistema para controlar la calidad, disefiado para contribuir a la mejora

continua.

Tipos de calidad

a.

Calidad deseada: Satisfaccion del usuario sobre la atencion recibida, sobre
todo si se tuvo en cuenta ciertas caracteristicas relacionadas a su maximo
estado de complacencia. 1°

Calidad satisfecha: Son las cualidades propias del usuario demandante de
calidez, estd estrechamente relacionada con la superacion de las
expectativas esperadas. 1°

La calidad que agrada: Se refiere al reconocimiento espontaneo de las
caracterices no manifestadas, logrando la satisfaccion del usuario quien

ademas vera sus expectativas superadas.!®

Componentes de la calidad de atencion

Donabedian plantea que la CA se compone por:

a.

Componente técnico: Aplicar la tecnologia y la ciencia para manejar los
conflictos, a fin de lograr el beneficio maximo sin que se incrementen los

riesgos. 20
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b. Componente interpersonal: Se basa en que las relaciones interpersonales
deben seguir valores y normas sociales en general. 2

c. Efectividad: El diagnostico debe ser la mas exacto posible cuando ocurre
en un medio clinico.

d. Eficiencia: Capacidad de lograr un efecto en el menor tiempo y utilizando la
menos recursos. La estandarizacién de los procesos facilitara la atencion
rapida de los pacientes, incrementando la confianza hacia la organizacion.
21

e. Aceptabilidad: Se refiere al grado de satisfaccion percibido por los
usuarios. %2

f. Equidad: Promocion de la igualdad para lograr el beneficio de todas las
personas.??

Indicadores de la calidad en la atencion en salud

De la opinion del usuario depende directamente la calidad de atencion mas
subjetiva. La calidad tiene un concepto multidimensional. Los aspectos
caracteristicos de la calidad asistencial son los siguientes:

a. Estructura:

Recursos Fisicos: Son los bienes tangibles empleados para alcanzar los
objetivos planteados.

Dotacidon de articulos de consumo: Son aquellas entregas de consumo
gue se necesitan para que se mantenga el continuo proceso de atencion.

b. Proceso:

Organizacion: El tiempo es importante para organizar las actividades
relacionadas de forma directa con la aplicacion de tratamientos, como la

programacion de citas, turnos de trabajo, etc.?!
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c. Satisfaccion del prestador de servicio:

Esta relacionado con las expectativas del usuario, ya que conforme se
solucionen los problemas que los llevaron a buscar atencion de salud, se
ira logrando su satisfaccién. EI hombre no es un sistema mecénico, sino
mas bien tiene una naturaleza orgénica, por lo que necesita estar
motivado. %!

CALIDAD DE ATENCION DE ODONTOLOGIA:

Para Gil, el prestar servicios de atencién odontol6gica implica considerar la

normatividad, las técnicas y los procesos en base a las necesidades del usuario

para cumplir sus expectativas de forma satisfactoria, cuya percepcién es

determinante para lograr la excelencia del servicio brindado.

Un servicio odontolégico de calidad es ventajoso para los centros de salud, por lo

siguiente:

Atrae pacientes

- Disminuye las quejas y reclamos
- Reduce costos

- Promueve la participacion

- Incrementa la competitividad

Mayor satisfaccion y compromiso institucional.

El concepto de calidad de atencién odontolégica engloba cinco aspectos
elementales: la superioridad profesional, uso adecuado de material recursos,
disminucion de riesgos, elevada complacenciay el efecto final generado en la salud
del paciente.

El cirujano dentista es quien debe satisfacer las expectativas del paciente,

propiciando optimas relaciones interpersonales y evidenciando una alta
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sensibilidad para lograr una conexion absoluta con el paciente. En la realidad, las
expectativas no siempre se satisfacen, este hecho puede deberse a una
inadecuada practica odontolégica o la violacion del codigo de ética, el profesional
en odontologia debe actuar siempre siguiendo este cédigo.

Las personas que participan en la labor odontolégica deben priorizar el brindar una
buena atencion, eficiente y segura. Por tanto, los dentistas, asistentes y personal
técnico de apoyo deben manifestar sus conocimientos, destrezas, habilidades e
integridad.

El odont6logo es quien debe preocuparse por lograr una relajacibn con sus
pacientes, direccionado sus esfuerzos en obtener competencias para la
participacion continua y activa del usuario. Ademas, es responsable de solucionar
los problemas bucodentales y de mejorar la CA.

EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA

Evaluar, permite examinar o emitir un juicio del éxito o fracaso de un proceso o
programa o un proceso. La evaluacion permite identificar las falencias a fin de
aplicar las correcciones necesarias para mejorar la atencion.?*

Blumenthal (1996) sefiala que la CA comprende lo adecuado del servicio brindado
y la destreza desempefiada durante la atencién. La calidad reside en “hacer lo
correcto de manera correcta”, quiere decir que el profesional debe procurar tomar
decisiones correctas (De alta calidad) al atender a sus pacientes para lo cual
necesita de un desempefio de alta calidad con juicio, habilidad y ejecucion
expedita.

La interaccion de calidad entre el profesional y el usuario obedece a ciertos

elementos como la calidad comunicativa, capacidad para ganarse la confianza del
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paciente y mantenerla en el tiempo, y la capacidad de brindar un trato empatico,

sensible y con tacto.

Donabedian planteo el enfoque en sistema que se mide considerando los

siguientes componentes fundamentales:

Estructura: Calificacion, cantidad y disponibilidad de profesionales,
equipos, instrumentos, recursos materiales, recursos financieros,
infraestructura, normas; implica ademas la planificacion estrategias y
formulacion de politicas, ejecucion de técnicas directivas. En conclusion, son
aguellas caracteristicas organizativas o materiales que se mantienen
durante un periodo especifico.

Proceso: Conjunto de actividades realizadas durante la atencién y para
asegurar que se ejecute el proceso, incluyendo las acciones del personal de
salud, quienes hacen uso de sus habilidades y destrezas profesionales.
Resultado: Es la consecuencia del proceso de atencion a fin de cambiar
para bien el estado de salud. Es importante que se analice el nivel de
impacto, los gastos que se han efectuado, cumplimiento de indicadores,
satisfaccion del involucrado, acreditacion y certificacion institucional,
estimulacién de la calidad técnica y gerencial, identificacion de problemas

para el perfeccionamiento continuo, entre otros.

SATISFACCION:

Es la valoracion que refleja si la atencion de salud ha cumplido o supera las

expectativas del sujeto atendido. Es también la valoracion acerca de la percepcion

sobre las condiciones la infraestructura y las particularidades del servicio. 2°
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De acuerdo al MINSA, para el usuario la Satisfaccion es un indicador que refleja
una opinion subjetiva del servicio recibido. Por tanto, es sumamente relevante ya
que provee informacién del éxito del servicio y el cumplimiento de las expectativas.
La satisfaccion se logra cuando el servicio presenta caracteristicas con un cierto
grado de calidad que llega a superar los requerimientos y necesidades del usuario,
siendo el factor que lo motiva a volver a atenderse en el mismo lugar, debido a que
experimento bienestar con respecto a sus expectativas.?®
Al lograr la satisfaccion de cada paciente se logrard alcanzar el objetivo de ser el
mejor centro de salud y que se reconocido sin que necesariamente se invierta en
publicidad adicional, ademas el personal se vera mas motivado a tener un mejor
desempefio, convirtiéndose en un establecimiento de salud exitoso. 2’
Elementos en satisfaccion

e Organizacion

e Atencion recibida

e Beneficios en la salud.

e Trato que el paciente recibe durante la atencion.
Para el paciente la actividad asistencial comienza cuando ingresa al centro de
salud, a lo largo del proceso de atencion influyen diversos factores, motivo por el
gue es importante que la atencion prestada obedezca a las necesidades
particulares de cada paciente, su entorno humano, sus expectativas y
circunstancias; pues al ser el principal usuario de estos servicios, estos deben
modelarse en base a sus expectativas y necesidades.?®
Nivel de satisfaccion

La satisfaccién experimentada por el paciente, se ubica en los siguientes rangos:
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e Complacencia. - Ocurre si el desempefio que percibe el usuario supera sus
expectativas.
e Satisfaccion. — Sucede si el desempefio que percibe por el paciente no
coincide con sus expectativas.
e Insatisfacciéon. — Ocurre si el desempefio que percibe no logra cumplir con
las expectativas.
Al identificar el nivel de satisfaccion es posible conocer la fidelidad del cliente hacia
el establecimiento, ya que de quedar insatisfecho buscara de forma
inmediatamente un nuevo proveedor, evidenciando deslealtad; mientras que un
paciente satisfecho permanecera leal siempre que no encuentre un mejor servicio,
reflejando una lealtad condicional. El paciente complacido se mantendra leal si
percibe una cercania emocional que supera considerablemente la preferencia
racional. Por tanto, los centros de salud deben orientar sus esfuerzos a complacer
a sus pacientes ofreciendo y entregando lo que prometen e incluso mas.
Dimensiones de satisfaccion
e Confiabilidad. — Facultad para prestar un servicio de forma precisa y con
firmeza, también se refiere a entregar lo que se promete durante la
prestacion del servicio, en los precios y satisfacer la necesidad. En calidad,
se asocia a la probabilidad de que algo funcione correctamente, como a la
veracidad, credibilidad y honestidad del servicio.
e Validez. — Principal caracteristica del servicio brindado correcta y
eficazmente por el profesional. Asi mismo, evidencia la capacidad para
conseguir el efecto esperado o deseado, a fin de cumplir con la perspectiva

del usuario.
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e Lealtad. - Es una caracteristica propia del liderazgo, que se evidencia
cuando estos fomentan la construccion de la relacion paciente — profesional,
de manera que se llega a crear un valor consistente para que el paciente
regrese al establecimiento.?®

Instrumentos para medir la satisfaccion del usuario

Parasuraman, Berry y Zeithaml formularon un instrumento valido conocido como
Servqual, para ser empleado en la evaluacion de la eficiencia de la atencion.
Diversas investigaciones han demostrado que, tras realizar evaluaciones de la
eficiencia de la atenciébn en los establecimientos sanitarios, los participantes
mostraron satisfaccion y motivados a continuar utilizando los servicios. Por tanto,
se disminuyen las acusaciones y juicios debido a la mala practica.

En el mundo la escala Servqual es utilizada por numerosas organizaciones y
empresas de todo tipo gracias a su alta significancia, como el Servqual, que es un
cuestionario muy util en las instituciones de salud en estudios sobre calidad de
atencién hospitalaria, ademas mide variables como estructura, proceso y
resultado.?®

Satisfaccion del usuario externo

Es la complacencia y estado emocional del paciente cuando esta siendo atendido,
se calcula comparando como fue tratado y como esperaba ser tratado. La
importancia de lograr la satisfaccion del paciente es imprescindible para ganarse
su lealtad incondicional y que vuelva buscando cubrir sus futuras necesidades sin
importar la distancia o el costo del tratamiento.?’

El usuario externo es aquel sujeto que se aproxima a un establecimiento sanitario
a fin de solucionar sus padecimientos de forma efectiva. Para satisfacer al usuario

externo la organizacion debe procurar cumplir con sus expectativas. Pero, si el
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paciente percibe que no se solucién a su problema, es encontrara inconforme con
la atencién recibida.

La calidad ha sido definida por la OMS como el “La excelencia alcanzada por un
profesional que emplea sus recursos y conocimientos con eficiencia, procurando
en todo momento reducir el riesgo para el usuario, logrando una alta satisfaccion y
un impacto positivo en su salud”.

La medicion de la calidad de vida es fundamental para determina si el usuario
podria estar o no satisfecho, de manera que comprende una experiencia cognitiva
qgue deriva de comparar el servicio con otros factores como las necesidades,
expectativas y la organizacién sanitaria; estos factores son condicionantes la
percepcion del paciente, que es distinto para cada uno y depende muchas veces
de las circunstancias.

Con frecuencia, se utilizan encuestas de opinion estructuradas con aspectos como:
el resultado clinico, el ambiente, las relaciones interpersonales y las expectativas
previas. Es asi como, la satisfaccion del usuario representa una via para medir si
el servicio prestado cumple con los criterios de calidad.°

El profesional sanitario con la formacién y la destreza necesaria lograra prestar
servicios conforme a las necesidades del paciente de calidad lo que derivara en un
usuario satisfecho.

Lograr la calidad en los servicios prestados es una meta valiosa para cualquier
programa, aunque cabe mencionar que también depende las expectativas del
paciente, ya que este se encuentra satisfecho si los servicios que recibié cubren o
superan sus expectativas. Por ejemplo, si tiene bajas expectativas 0 acceso
limitado a servicios de salud, es posible que este satisfecho incluso recibiendo

servicios de baja calidad.3!
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Puntos relevantes para lograr la satisfaccién:
1. Servicio ofertado.
2. Las expectativas del usuario, quien espera obtener lo que busca.
3. La satisfaccion al finalizar el producto el usuario proporciona califica lo que
recibié a través de niveles de satisfaccion. 2’
O insatisfaccion, si lo ofrecido no llega a cumplir las expectativas de atencion
gue tenia el usuario.
PERCEPCION DEL PACIENTE
Es el proceso donde el usuario elige, interpreta y organiza la informacion recibida
a fin de crear una imagen clara del servicio, recurriendo a signos indirectos
especificos. A mayor complejidad del servicio, el paciente calificara mas signos,
gue dentro de los principales tenemos:
- El aspecto fisico del estable miento y del personal: se valora la competencia
del cirujano dentista desde su sala de espera.
- El precio: si el precio es elevado, el paciente exigird mayor calidad.
- El riesgo percibido: S i no brinda la informacién suficiente, el paciente podria
asumir de forma equivocada que el servicio sera de baja calidad.
Los elementos indirectos se aprecian mas, dependiendo de las particularidades
fisicas del servicio, como la experiencia y recomendaciones de personas cercanas,
la amabilidad del dentista, la claridad de la informacion, etc. El paciente no valora
la calidad del servicio sanitario de forma segregada, sino que lo agrupa como un

todo.
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2.3. Marco conceptual

Centro de Salud: Instalacion de nivel primario y basico para las
prestaciones de salud (consulta ambulatoria), donde se cumplen los roles
de programacion, rehabilitacion y recuperacion conforme a las politicas y
tendencias en salud.

Calidad: Propiedades que caracterizan a un servicio o producto, desde las
cuales se puede juzgar su valor o capacidad para solucionar una necesidad.
Calidad de la Atencién: Maximo logro para el beneficio de quien utiliza un
servicio, a través de entregar un nivel avanzado de conocimientos, destreza
y tecnologia, considerando las expectativas y exigencias del paciente.
Calidad de Salud: Serie de caracteristicas cientificas, técnicas, recursos y
talento humano, por cumplir la satisfaccion plena durante la atencion de
salud brindada al paciente.

Escala Servquale: Cuestionario estandarizado que se utiliza para valorar la
Calidad del Servicio, fue desarrollado en EE.UU. por el Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios, fue validado por Michelsen
Consulting en América Latina.

Satisfaccion: Es el resultado obtenido de comparar las expectativas del
sujeto y el rendimiento que este percibe.

Percepcion: Proceso mental donde se realiza una seleccién, organizacion
e interpretacion de la informacion con el propésito de otorgarle un
significado.

Expectativa: Es lo que una persona espera 0 cree que ocurrira, esta

condicionada por experiencias previas o referencias externas.3°
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Evaluacion: Consiste en emitir un valor para comparar los resultados en
base a un patron referencial, de esta manera se procederd a una
constatacion de las posibles mejoras y evoluciéon de la atencién ofrecida.
Evaluacion de la satisfaccion del usuario: Valoracion de la calidad de las
principales actividades del proceso de atencion en salud al usuario.
Expectativa del Usuario: Se refiere a lo que se espera respecto a un
servicio ofrecido en un centro de salud. Se va formando en base a sus
experiencias previas, sus necesidades, las referencias de su entorno y la
informacion externa. El juicio que emite el usuario, sirve de punto de partida
para una posterior retroalimentacion.

Satisfaccion del Usuario: Grado en que se cumplen las expectativas
acerca del servicio ofrecido en un establecimiento de salud, acerca de las

percepciones y expectativas sobre el servicio brindado al usuario.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipotesis General
Existe relacién significativa entre la atencién odontol6gica y la satisfaccion
de pacientes atendidos en el Laboratorio Estomatolégico Clinico de la

Universidad Tecnolégica de los Andes Abancay 2019

3.3.2 Hipotesis Especificas

1. Existe relacion significativa existe entre el nivel de expectativa y
percepcion segun la dimension de Empatia para determinar la
satisfaccion del usuario en la calidad de la atencion odontolégica en el
Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de
los Andes en el aio 2019.

2. Existe relacion significativa entre la atencion odontoldgica y percepcion
segun la dimension de elementos tangibles para determinar la
satisfaccion del paciente en la calidad de la atencion odontologica en
el Laboratorio Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnolégica de
los Andes en el afio 2019.

3. Existe relacion significativa entre la atencion odontolégica y percepcion
segun la dimension de equidad para determinar la satisfaccion del
paciente en la calidad de la atencion odontolégica en el Laboratorio
Estomatologico Clinico de la Universidad Tecnologica de los Andes en

el aino 2019.
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3.2 Método

4. Existe relacion significativa entre la satisfaccion odontologica y

percepcion segun la dimension de Capacidad de Respuesta para
determinar la calidad de la atencion odontoldgica en el Laboratorio
Estomatoldgico Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes en
el afio 2019.

Existe relacion significativa entre la satisfaccion odontoldgica y
percepcion segun la dimensién de confiabilidad para determinar la
calidad de la atencién odontolégica en el Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes en el afio 2019.
Existe relacién significativa entre la satisfaccion odontolégica y
percepcion segun la dimensién de Accesibilidad para determinar la
calidad de la atenciéon odontoldgica en el Laboratorio Estomatolégico

Clinico de la Universidad Tecnolégica de los Andes en el afio 2019.

Se aplicoé el método correlacional — descriptivo, dado que fue el que mas se

alineo a los propdsitos del estudio que busca relacionar ambas variables. Este

es un método observacional, pues se evalla esta relacion tal y como se

manifiesta en su contexto real.

3.3 Tipo de investigacion

El tipo de estudio implica la siguiente clasificacion:

De acuerdo al tiempo en que se midieron las variables: Transversal, dado
gue la medicién ocurri6 una sola vez, para proseguir con el analisis y

descripcion respectivo.
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e Segun la técnica aplicada es no experimental, las investigadoras no
optaron por manipular en ningin momento las variables.

e Segun la metodologia: es Cuantitativa, dado que nos permitié apreciar la
claridad de los elementos que fueron investigados, los cuales conforman el

problema.

3.4 Nivel o alcance de investigacion
El nivel fue correlacional ya que determino resultados gracias a los cuales se
describieron las variables de forma independiente para después determinar la

relacion entre las variables en un contexto y momento determinado.

3.5 Disefio de investigacion
Se empled un disefio Descriptivo — Correlacional, el cual presenta la siguiente

diagramacion:

01
M r
02
Donde:
M: Muestra.

O1: Atencion odontoldgica.

02: Satisfaccion en pacientes.

r : Relacion de las variables de estudio.
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3.6 Operacionalizacion de variables
Variables
1.- Satisfaccion del usuario: Grado en que se cumplen las expectativas del
usuario respecto a la atencion y al servicio prestado en el Laboratorio
Estomatologico Clinico. Su importancia radica en que suministra informacion
acerca del éxito del establecimiento para mejorar la atencion que se brinda a

los usuarios. Presenta las siguientes dimensiones:

e Tangible: aspectos fisicos percibidos por el usuario en el Laboratorio
Estomatoldgico Clinico. Quiere decir las condiciones fisicas en las que se
encontraban las instalaciones, equipos, insumos, comodidad y limpieza del
ambiente. La variable es de tipo cualitativo medido a escala ordinal, cuyos
valores son los siguientes:

= Bueno: 38-49
= Regular: 26-37
= Malo: 0-25

e Equidad: predisposicion a la imparcialidad, a la igualdad y a la
objetividad, es la voluntad de dar a cada uno el mismo trato que
comprende las practicas y politicas orientadas a conseguir la igualdad. La
variable es cualitativa medido a escala ordinal, los valores que opta son
los siguientes:
= Bueno: 22-28
= Regular: 15-21

= Malo: 0-14

2.- Calidad de atenciéon: Actividades realizadas en el Laboratorio

Estomatologico durante la atencion de pacientes, que implica esfuerzos
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técnicos y humanos, para obtener los resultados que el usuario espera y que
los prestadores del servicio deberian brindar, en términos de seguridad,

satisfaccion y eficacia. Presenta las siguientes dimensiones:

= Confiabilidad: Cumplimiento del compromiso pactado inicialmente, interés
sincero por la resolucién del problema, prestacion de un buen servicio
desde la primera atencién, conclusion de la atencion en el tiempo sefalado,
ademas de un comportamiento confiable del personal.
= Bueno:28-35
» Regular: 19-27
= Malo:0-18
= Empatia: se refiere a que si el personal de la institucién brinda una
atencién individualizada, demostrando preocupacion por los usuarios y
comprension de sus necesidades.
= Bueno: 43-56
= Regular: 29-42
= Malo: 0-28
» Capacidad de respuesta: La atencion brindada por el personal es rapida
y oportuna, se muestra dispuestos a ayudar, parecen estar siempre muy
ocupados y la atencién brindada es individualizada.
= Bueno: 28-35
= Regular: 19-27
= Malo: 0-18
= Accesibilidad: Los objetos presentes en las instalaciones son de facil
acceso para el publico usuario, es facil acceder al lugar, sin considerar

sus capacidades fisicas, técnicas o cognitivas.
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Bueno: 28-35
Regular: 19-27

Malo: 0-18
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES DIMENSION OPERACIONAL INDICADOR TIPO ESCALA VALOR
Aspectos fisicos percibidos por el Malo: 0 -25
Grado de cumplimiento de las usuario en el Laboratorio Regular: 26 — 37
expectativas y percepciones del Tangible Estomatolégico Clinico. Quiere decir Se aplico una Bueno: 38 - 49
usuario respecto a la atencion y las condiciones fisicas en las que se | encuesta disefiada en
SATISFACCION al servicio prestado en el encontraban  las  instalaciones, base a las Cualitativo Ordinal
DEL USUARIO Laboratorio Estomatoldgico equipos, material de comunicacién, | dimensiones segun la
Clinico. Su importancia radica la comodidad y limpieza del ambiente satisfaccion que se
en que suministra informacién Predisposicion a la imparcialidad, a | midi6 en escalas para Malo: 0 -14
acerca del éxito del la igualdad y a la objetividad, es la pacientes Regular: 15 - 21
establecimiento para satisfacer Equidad voluntad de dar a cada uno el mismo Bueno: 22 - 28
las expectativas de los usuarios. trato que comprende las précticas y
politicas orientadas a conseguir la
igualdad.
Cumplimiento  del  compromiso Malo: 0 -18
pactado inicialmente, interés sincero Regular: 19 — 27
por la resolucion del problema, Bueno: 28 - 35
Actividades realizadas en el Confiabilidad prestacion de un buen servicio desde
Laboratorio Estomatoldgico la primera atencion, conclusién de la
durante la  atencién de atencién en el tiempo sefialado,
CALIDAD DE pacientes, que implica ademas de un comportamiento Se aplico una
ATENCION esfuerzos técnicos y humanos, confiable del personal. encuesta elaborada Ordinal
para garantizar la obtencién de Se refiere a que si el personal de la de acuerdo a las Cualitativo Malo: 0 -28
los efectos esperados por los Empatia institucién brinda una atencién dimensiones de la Regular: 29 — 42
usuarios y por los prestadores individualizada, demostrando variable, que se Bueno: 43 - 56
del servicio, en términos de preocupacion por los usuarios y medira en escalas
seguridad, satisfaccion, comprension de sus necesidades. para usuarios
eficiencia, y eficacia. La atencion brindada por el personal externos. Malo: 0 -18
Capacidad de es rapida y oportuna, se muestra Regular: 19 — 27
respuesta dispuestos a ayudar, parecen estar Bueno: 28 - 35
siempre muy ocupados y la atencién
brindada es individualizada.
Los objetos presentes en las Malo: 0 -18
Accesibilidad instalaciones son de facil acceso Regular: 19 — 27
para el publico usuario, es facil Bueno: 28 - 35

acceder al lugar, sin considerar sus
capacidades fisicas, técnicas o
cognitivas.
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3.7 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Para efectos del estudio se integr6 una poblacibn de 58 pacientes
aproximadamente, que recibieron atencion en el Laboratorio Estomatolégico

Clinico de la UTEA en el afio 2019.

Muestra

La muestra estuvo comprendida por un total de 58 pacientes del Laboratorio
Estomatologico, quienes previamente debieron cumplir con los siguientes

criterios de seleccion.

Muestreo no probabilistico por conveniencia.

Criterios de Seleccion

Criterios de inclusion

e Pacientes que acudieron al establecimiento Laboratorio
Estomatoldgico Clinico.

e Pacientes que autorizaron su participacion firmando el consentimiento
informado.

e Pacientes que tengan mas 18 afios.

Criterios de exclusioén

e Pacientes con alguna dificultad de comunicacion.
e Pacientes que decidieron no participar.

e Pacientes con menos de 18 afos de edad.
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3.8 Técnicas e instrumentos

Técnica:

La técnica utilizada fue la encuesta aplicada de forma personalizada través de
una entrevista personal para cada paciente que acuda al Laboratorio

Estomatologico Clinico de la UTEA.

Instrumento:

El instrumento fue una ficha de recoleccion de datos impresa en el cual
consignaron los items referentes a las variables y dimensiones, sobre los se

obtuvo respuestas segun la escala.

Recoleccién de datos

El estudio se inici6 con el cumplimiento de tramites administrativos
correspondientes para el levantamiento de recoleccion de datos en el
Laboratorio Estomatologico Clinico, para lo cual se present6 una solicitud para
la autorizacion dirigida al responsable del Laboratorio Estomatolégico Clinico y
al director de la Escuela Profesional de Estomatologia. Contando con la
autorizacion por escrito, fue posible encuestar a los pacientes atendidos

durante el periodo sefialado, segun los criterios de seleccion.

La informacién necesaria fue recaba durante el semestre 2019-1l, el
instrumento se llegd a aplicar a un total de 58 pacientes de ambos turnos de
atencion (mafnana y tarde), la informacion suministrada fue consignada en el

instrumento.
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3.9 Consideraciones éticas
El estudio se realiz6 con previa autorizacién del proyecto por el responsable
del departamento investigacion de la facultad de Estomatologia de la

Universidad Tecnologia de los Andes.

Ademas, se solicitd un permiso a los responsables del Laboratorio

Estomatologico Clinico de la universidad.

Respecto a la colaboraciéon de los pacientes, estos fueron consultados e
informados previamente y con el debido respecto se solicitd su participacion
voluntaria, ademas se informé a los participantes que en todo momento se

respetaria la confidencialidad de los datos proporcionados por estos.

3.10 Procesamiento estadistico
Los datos recabados mediante el instrumento fueron procesados en el software
estadistico SPSS el cual permitid el desarrollar un analisis de la informacion
recogida, por otro lado, se complementara con el Microsoft Excel, un programa

basico y eficiente para el manejo de base de datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Tabla 1: Tabla de frecuencia

Frecuencia Porcentaje

Masculino 23 41.8
Sexo .
Femenino 32 58.2
Grado d Primaria 5 9.1
rado .,e Secundaria 18 32.7
Instruccion
Superior 32 58.2
o Regular 40 72.7
Confiabilidad
Bueno 15 27.3
. Regular 47 85.5
Empatia
Bueno 8 14.5
c idad d Malo 1 1.8
apacicad de Regular 43 78.2
Respuesta
Bueno 11 20.0
Malo 1 1.8
Accesibilidad Regular 44 80.0
Bueno 10 18.2
Malo 19 34.5
Tangibles Regular 30 54.5
Bueno 6 10.9
) Regular 46 83.6
Equidad
Bueno 9 16.4

TABLA 01:
La tabla 1 presenta la frecuencia de datos de los cuales se observa que:

58.2% (32) son mujeres y 41.8% (23) son varones, en el grado de instruccion se
observé que 58.2% (32) tienen instruccion superior, 32.7(18) estan en la secundaria

y 9.1% (5) cursan la primaria.

La Atencidn odontoldgica y su relacion con la satisfaccion en pacientes del

laboratorio estomatologico clinico se midio de la siguiente forma:
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De 45 pacientes se evidencio que, 72.7%(40) presentaron regular confianza,

27.3%(15) tienen buena confianza.

Asimismo 85.5%(47) pacientes evidenciaron que es regular la empatia, 14.5%(8)

evidenciaron que es buena la empatia en la atencion.

En la capacidad de respuesta se observé que 78.2%(43) respondieron que es de
forma regular, 20.0%(11) de buena manera y 1.8%(1) mostro que la capacidad de

respuesta es mala.

De la misma forma la accesibilidad a la atencion se observé que 80.0%(44)

respondieron que es regular, 18.2%(10) es buena y 1.8%(1) es mala.

En los elementos tangibles se observd que 54.5%(30) respondieron que son

regulares, 34.5%(18) dicen que son malos y 10.9%(6) son buenos.

De igual modo en la equidad de atencion se observo por parte de los pacientes que

83.6%(46) respondieron que es regular, 16.4%(9) respondieron que es bueno.
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Tabla 2: Relacion entre la atencién odontoldgica y la satisfaccion de pacientes

Relacion entre la atencion
odontologica y la satisfaccion

Calidad de atencion

de pacientes atendidos en el Regular Bueno
laboratorio estomatologico N % P Value
clinico n % %

Malo 4 7.3 0.0 4 7.3

Satisfaccion

. Regular 37 67.3 14.5 45 81.8 0.001

en pacientes

Bueno 1 18 9.1 6 10.9

TABLA 02:

En la tabla 02 se puede observar la atencion odontolégica y su relacién con la

satisfaccion de pacientes del laboratorio estomatologico clinico de los cuales se

observé que:

De un total de 81.8%(45) con regular satisfaccion, 67.3%(37) respondieron que la

CA es regular y 14.5%(8) respondieron que la calidad es buena. Asimismo de un

total de 10.9%(6) con buena satisfaccion, 9.1%(5) respondieron que la calidad es

buena y 1.8%(1) respondié que la calidad es regular. Por ultimo de un total de

7.3%(4) pacientes con mala satisfaccion, todos calificaron como regular a la CA.

Dado que el valor p=0.001 se determina la existencia de diferencias significativas

segun la estadistica.
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Grafico 1: Relacion entre la atencion odontoldgica y la satisfaccion de pacientes
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Tabla 3: Relacion entre el nivel de expectativa y percepcion segun la dimension
empatia para determinar la calidad de atencion

. . ) Satisfaccion en pacientes
Relacion entre el nivel de expectativa y

percepcion segun la dimension empatia para Malo Regular Bueno
) . . : N % P Value
determinar la calidad de atencién odontologica 0 % 0 % 0 %
Primaria 2 3.6 3 55 0 0.0 5 9.1
Gladode o ngaia 1 18 16 291 0 00 17 09 004
Instruccion
Regular Superior 1 18 21 38.2 3 55 25 455
Masculino 2 36 18 R.7 1 18 21 38.2
) Sexo 0.903
Empatia Femenino 2 3.6 22 40.0 2 3.6 26 47.3
Gradode Secundaria 0 0.0 1 18 0 0.0 1 18 0.408
. .4
Instruccion  gyyperior 0 0.0 4 73 3 55 7 127
Bueno
Masculino 0 0.0 1 1.8 1 18 2 3.6
Sexo 0.673
Femenino 0 0.0 4 7.3 2 3.6 6 10.9
TABLA 03:

De la siguiente tabla se observa el nivel de expectativa y su relacién con la

percepcion segun la dimension empatia para determinar la CA odontolégica.

La relacion mas significante que se encontrd fue el grado se instruccion entre la
regular empatia. De los cuales se observé que: de un total de 45.5%(25) con
educacion superior, 38.2%(21) tienen una regular satisfaccion, 5.5%(3)
presentaron buena satisfaccién y 1.8%(1) evidencio satisfaccion mala. Del mismo
modo de un total de 30.9%(17) con educacién secundaria, 29.1%(16) evidenciaron
una satisfaccion regular y 1.8%(1) evidencio satisfaccion mala. Asimismo de un
total de 9.1%(5) pacientes con educacion primaria, 5.5%(3) mostraron regular
satisfaccion y 3.6%(2) presentaron mala satisfaccion. El valor p=0.045 por ende las

diferencias son significativas segun la estadistica.
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Figuras 2: Relacién entre el nivel de expectativa y percepcion segun la dimension
empatia (regular) para determinar la calidad de atencion segun el grado de
instruccion
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Figuras 3: Relacién entre el nivel de expectativa y percepcion segun la dimensién
empatia (regular) para determinar la calidad de atencién segun el género
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Gréfico 4: Relacion entre el nivel de expectativa y percepcion segun la dimensién
empatia (bueno) para determinar la calidad de atencidén segun grado de
instruccion
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Grafico 5: Relacion entre el nivel de expectativa y percepcion segun la dimension
empatia (bueno) para determinar la calidad de atencion segun género
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Tabla 4: Relacién entre la atencién odontolégica y percepcion segun la dimension
los elementos tangibles para determinar la calidad de atencion

Relacién entre la atencion odontologica y

] . : . Calidad de atencion
percepcion segln la dimension los elementos

tangibles para determinar la calidad de atencion Regular Bueno
odontologica en el laboratorio estomatologico N % P Value
clinico n % n %
Primaria 3 55 0 0.0 3 5.5
Gradode oo indaia 8 145 0 0.0 8 145
Instruccion
Malo Superior 8 14.5 0 0.0 8 14.5
Masculino 7 12.7 0 0.0 7 12.7
Sexo
Femenino 12 21.8 0 0.0 12 21.8
Primaria 1 1.8 1 1.8 2 3.6
Elementos IGrtado % secundaria 7 12.7 3 55 10 18.2 0.672
Tangibles nstruccion
Regular Superior 14 25.5 4 7.3 18 32.7
Masculino 12 21.8 2 3.6 14 25.5
Sexo 0.151
Femenino 10 18.2 6 10.9 16 29.1
Grado d
radode g nerior 1 18 5 9.1 6 10.9
Instruccion
Bueno Masculino 0 0.0 2 36 2 3.6
Sexo 0.439
Femenino 1 1.8 3 55 4 7.3

Se observa en la tabla 04, la atencién odontoldgica y la relacion con la percepcién
segun la dimensién los elementos tangibles para determinar la CA odontoldgica en

el laboratorio estomatoldgico clinico del cual se describe los mas significantes:

La respuesta de los pacientes segun los elementos tangibles de forma regular se
describe de la siguiente manera. Segun el grado de instruccion de un total de
32.7%(18) pacientes con educacién superior, 25.5%(14) evidenciaron que la
atencién es regular y 7.3%(4) evidenciaron que es buena la atencion. Asimismo
de un total de 18.2%(10) pacientes con educacion secundaria, 12.7%(7)
evidenciaron que la atencion es regular y 5.5%(3) evidenciaron que la atencion es
buena. Dado el valor p=0.672, se entiende que no existen diferencias estadisticas

de acuerdo a la estadistica.
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Ademas, segun el sexo de un total de 29.1%(16) pacientes mujeres, 18.2%(10)
respondieron que la CA es regular y 10.9%(6) es buena. Asimismo de un total de
25.5%(14) pacientes varones, 21.8%(12) respondieron que la atencién es regular
y 3.6%(2) es buena. Se determino un valor p=0.151, por ende no existen diferencias

significativas.

También se observa la respuesta de los pacientes segun los elementos tangibles
en buen estado, se observd que: Segun el sexo de un total de 7.3%(4) pacientes
mujeres, 5.5%(3) evidenciaron que la atencion es buena y 1.8%(1) evidenciaron
gue es mala. Asimismo 3.6% (2) pacientes varones, ellos respondieron que la
atencion es buena. No se identificaron diferencias significativos dado el valor

p=0.439 obtenido.

Figuras 6: Relacion entre la atencién odontoldgica y percepcion segun la
dimension los elementos tangibles (regular) para determinar la calidad de
atencién segun grado de instruccion
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Figuras 7: Relacion entre la atencion odontologica y percepcion segun la
dimension los elementos tangibles (regular) para determinar la calidad de
atencion segun género
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Figuras 8: Relacion entre la atencion odontoldgica y percepcion segun la
dimension los elementos tangibles (bueno) para determinar la calidad de atencién
segun género
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Tabla 5: Relacién entre la atencién odontolégica y percepcion segun la dimension
equidad para determinar la calidad de atencién

Relacion entre la atencion odontologica y Calidad de atencion
percepcmn segqn la dlmen3|qn equidad para Regular Bueno
determinar la calidad de atencion odontologica N % P Value
en el laboratorio estomatologico clinico n % n %
Primaria 4 7.3 1 1.8 5 9.1
Grado de .
. Secundaria 15 27.3 0 0.0 15 27.3 0.287
Instruccion
Regular Superior 23 41.8 3 5.5 26 47.3
Masculino 19 345 2 3.6 21 38.2
) Sexo 0.855
Equidad Femenino 23 41.8 2 3.6 25 45.5
Grado de  Secundaria 0 0.0 3 5.5 3 5.5
Instruceion  gherior 0 0.0 6 10.9 6 10.9
Bueno
Masculino 0 0.0 2 3.6 2 3.6
Sexo
Femenino 0 0.0 7 12.7 7 12.7

TABLA 05:

Se aprecia en la tabla 05, la atencion odontoldgica y su relacién con la percepcién
segun la dimension equidad para determinar la CA odontolégica en el laboratorio
estomatoldgico clinico del cual la lo mas significante que se encontro fue la regular
equidad en los pacientes atendidos. De un total de 47.3%(26) pacientes con estudio
superior, 41.8%(23) respondieron que la CA es regular y 5.5%(3) es buena.
Asimismo, de un total de 27.3%(15) pacientes de secundaria, 27.3%(15)
respondieron que la CA es regular. Dado que se obtuvo el valor p=0.287 se

determina que no existen diferencias significativas.

Asimismo, de acuerdo el sexo se aprecia que del 45.5%(25) de pacientes mujeres,
41.8%(23) evidenciaron una calidad de atencion regular y 3.6%(2) evidenciaron
una calidad buena. De la misma manera de un total de 38.2%(21) pacientes
varones, 34.5%(19) respondieron que la CA es regular y 3.6%(2) evidenciaron que
la atencién es buena. Dado que se obtuvo un valor p=0.855 se entiende que no

diferencias significativas segun la estadistica.
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Figuras 9: Relacion entre la atencion odontologica y percepcion segun la
dimension equidad para determinar la calidad de atencion segun el grado de
instruccion
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Figuras 10: Relacioén entre la atencion odontoldgica y percepcion segun la
dimension equidad para determinar la calidad de atencidn segun género
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Tabla 6: Relacion entre la satisfaccion odontologica y percepcion segun la
dimension capacidad de respuesta para determinar la calidad de atencion

Relacién entre la satisfaccion odontologica y Satisfaccion en pacientes
percepcion segun la dimension capacidad de
respuesta para determinar la calidad de Malo Regular Bueno
atencion odontologica en el laboratorio N % P Value
estomatologico clinico n % n % n %
Cradode  gooindaria 0 0.0 1 18 0 0.0 1 18
Malo Instruccion
Sexo Femenino 0 0.0 1 1.8 0 0.0 1 1.8
Primaria 2 3.6 2 3.6 0 0.0 4 7.3
Cradode oo ndaia 1 18 12 218 0 0.0 13 236 0.052
Instruccion
Regular Superior 1 1.8 24 43.6 1 1.8 26 47.3
Capacidad Masculino 2 3.6 17 30.9 1 18 20 36.4
de Sexo 0.544
Respuesta Femenino 2 3.6 21 38.2 0 0.0 23 41.8
Primaria 0 0.0 1 1.8 0 0.0 1 1.8
Gradode o @ ndaia 0 0.0 4 7.3 0 0.0 4 7.3 0.022
Instruccion
Bueno Superior 0 0.0 1 1.8 5 9.1 6 10.9
Masculino 0 0.0 2 3.6 1 1.8 3 5.5
Sexo 0.621
Femenino 0 0.0 4 7.3 4 7.3 8 14.5

En la tabla precedente se describe como la satisfaccion odontolégica se relaciona
con la percepcién segun la dimension capacidad de respuesta para determinar la

CA odontologica en el laboratorio estomatolégico clinico del cual se observo que:

Segun la capacidad de respuesta regular evidencio lo siguiente con relacion al
grado de instruccion. De un total de 47.3%(26) pacientes con estudio superior,
43.6%(24) mostraron regular satisfaccion. Asimismo, de un total de 23.6%(13)
pacientes con educacion secundaria, 21.8%(12) mostraron regular satisfaccion. El

valor p=0.052 por ende no se encuentran diferencias significativas.

En lo que respecta al género, de un total de 41.8% (23) mujeres, 38.2%(21)
presentaron una regular satisfaccion en la atencion y 3.6%(2) una mala
satisfaccion. Asimismo, de un total de 36.4% (20) pacientes varones, 30.9%(17)
mostraron satisfaccion regular y 3.6%(2) presentaron mala satisfaccion. Se obtuvo
un valor p=0.544, de manera que se determina que no existen diferencias

significativas.
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También se observa segin una buena capacidad de respuesta en la atencion. Las
respuestas respecto al grado de instruccién. De un total de 10.9%(6) pacientes con
educacion superior, 9.1%(5) respondieron tener una satisfaccion buena, 1.8%(1)
respondio tener regular satisfaccion. Asimismo de un total de 7.3%(4) pacientes
con educacion secundaria, 7.3%(4) de ellos mostraron regular satisfaccion. Se
determino un valor p=0.022 por ende no existen diferencias significativas de

acuerdo a la estadistica.

Figuras 11: Relacion entre la satisfaccion odontolédgica y percepcion segun la
dimension capacidad de respuesta (regular) para determinar la calidad de
atencién segun el grado de instrucciéon
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Figuras 12: Relacién entre la satisfaccion odontoldgica y percepcién segun la
dimensién capacidad de respuesta (regular) para determinar la calidad de
atencion segun género
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Figuras 13: Relacién entre la satisfaccion odontoldgica y percepcién segun la
dimensién capacidad de respuesta (bueno) para determinar la calidad de
atencion segun el grado de instruccion
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Figuras 14: Relacién entre la satisfaccion odontoldgica y percepcién segun la
dimension capacidad de respuesta (bueno) para determinar la calidad de
atencion segun género

8.0
(72}
o
=
2
3]
©
o
3
S mEMalo
..g mRegular
g B Bueno
-
©
(7]

MASCULINO FEMENINO
Género

59



Tabla 7: Relacién entre la satisfaccion odontoldgico y percepcion segun la
dimension de confiabilidad para determinar la calidad de atencion odontologico

Relacién entre la satisfaccion odontologica y
percepcion segun la dimension de confiabilidad

Satisfacion en Pacientes

) ) . . Malo Regular
para determinar la cglldad de atenm_on OQOptologlca N % P Value
en el laboratorio estomatologico clinico n % n %
Primaria 2 3.6 2 3.6 4 7.3
Gradode o daria 1 18 14 255 15 273 0.047
Instruccion
Regular Superior 1 1.8 18 32.7 19 34.5
Masculino 2 3.6 15 27.3 17 30.9
Sexo 0.305
Femenino 2 3.6 19 34.5 21 38.2
Confiabilidad
Primaria 0 0.0 1 1.8 1 1.8
Grado d
fado e gocundaia 0 0.0 3 5.5 3 55 0.371
Instruccion
Bueno Superior 0 0.0 7 12.7 7 12.7
Masculino 0 0.0 4 7.3 4 7.3
Sexo 0.159
Femenino 0 0.0 7 12.7 7 12.7
TABLA 07:

En la tabla precedente se aprecia la relacion entre la satisfaccion odontologica y

percepcion segun la dimension de confiabilidad para determinar la CA odontolégica

en el laboratorio estomatoldgico clinico. Se describe o mas significativo.

Segun una confiabilidad regular de parte de los pacientes respecto al grado de

instruccion se pudo observar que. De un total de 34.5%(19) pacientes con estudio

superior, 32.7%(18) evidenciaron una satisfaccion regular y 1.8%(1) satisfaccion

mala. Del mismo modo de un total de 27.3%(15) pacientes con educacion

secundaria, 25.5%(14) mostraron una satisfaccion regular y 1.8%(1) una

satisfaccibn mala.
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Figuras 15: Relacién entre la satisfaccion odontologico y percepcion segun la
dimension de confiabilidad (regular) para determinar la calidad de atencién
odontologico segun grado de instruccion
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Figuras 16: Relacién entre la satisfaccion odontol6gico y percepcién segun la
dimension de confiabilidad (regular) para determinar la calidad de atencion
odontologico segun género
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Figuras 17: Relacién entre la satisfaccion odontoldgico y percepcion segun la
dimension de confiabilidad (buena) para determinar la calidad de atencion
odontologico segun grado de instruccion

14.0

12.0
10.0
8.0
6.0 @ Malo
@ Regular
4.0
i J

0.0
PRIMARIA SECUNDARIA SUPERIOR
Grado de instruccion

Satisfaccion en pacientes

Figuras 18: Relacién entre la satisfaccion odontol6gico y percepcién segun la
dimension de confiabilidad (buena) para determinar la calidad de atencion
odontologico segun género
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Tabla 8: Relacion entre la satisfaccion odontologica y percepcion segun la

dimension accesibilidad para determinar la calidad de atencion

Relacion entre la satisfaccion odontologica y

percepcion segun la dimension accesibilidad para

Satisfaccién en pacientes

La tabla presentada muestra la relacion entre la satisfaccion odontologica y
percepcion segun la dimensién accesibilidad para determinar la CA odontologica

en el laboratorio estomatolégico clinico del cual se observa la accesibilidad

brindada por la clinica.

Segun regular accesibilidad se observo que de un total de 45.5%(25) pacientes con
educacién superior, 38.2%(21) mostraron regular satisfaccion y 5.5%(3) mostraron
buena satisfaccién. Asimismo, de un total de 27.3%(15) pacientes con educacion
secundaria, 25.5%(14) mostraron regular satisfaccion y 1.8%(1) evidencio mala

satisfaccion. Se hallé un valor p=0.025, de manera que se identifican diferencias

significativas.

63

determinar la calidad de atencion odontologica en Regular Bueno N % P Value
el laboratorio estomatologico clinico n % n % n %
Cradode  govindaria 0 0.0 1 18 0 0.0 1 18
Malo Instruccion
Sexo Femenino 0 0.0 1 18 0 0.0 1 1.8
Primaria 2 3.6 2 3.6 0 0.0 4 7.3
Grado d
radode gecundaria 1 18 4 255 0 0.0 15 273 0025
Instruccion
Regular Superior 1 1.8 21 38.2 3 5.5 25 455
- Masculino 2 3.6 18 32.7 2 3.6 22 40.0
Accesibilidad Sexo 0.835
Femenino 2 3.6 19 34.5 1 1.8 22 40.0
Primaria 0 0.0 1 18 0 0.0 1 1.8
Grado d .
a0 gecundaria 0 0.0 2 36 0 0.0 2 36 0.399
Instruccion
Bueno Superior 0 0.0 4 7.3 3 5.5 7 12.7
Masculino 0 0.0 1 1.8 0 0.0 1 1.8
Sexo 0.490
Femenino 0 0.0 6 10.9 3 5.5 9 16.4



Figuras Gréafico 19: Relacion entre la satisfaccién odontolégica y percepcion
segun la dimension accesibilidad (regular) para determinar la calidad de atencion
segun el grado de instruccion
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Figuras 20: Relacién entre la satisfaccion odontoldgica y percepcién segun la
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Figuras 21: Relacién entre la satisfaccion odontoldgica y percepcion segun la
dimension accesibilidad (bueno) para determinar la calidad de atencion segun el
grado de instruccion
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Figuras 22: Relacién entre la satisfaccion odontol6gica y percepcién segun la
dimensién accesibilidad (bueno) para determinar la calidad de atencion segun
género
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4.2 Discusion de Resultados
La atencion dentro del sistema de salud, y sobre todo publico, es un problema
gue se va acrecentando con el pasar de los afios, esto se traduce en sistemas
de salud con incapacidad de respuesta, asociados, en gran medida, a la
inadecuada gestion del sistema béasico de atencion médica. Por otro lado, si
bien es cierto, para el sector privado la atencién médica es mas personalizada,

no todos tienen la posibilidad de acceder a esta.

Siguiendo el mismo analisis y esquema para los sistemas de atencion médica
odontoldgica, en sectores publicos y privados, se pone en evidencia el mismo
problema. Es por ello, que encaminar a los profesionales en formacion a brindar
un servicio de atencién 6ptimo dentro del Laboratorio Estomatolégico de la

UTEA es fundamental.

En la presente investigacion, en funcidn a lo enfatizado en lineas anteriores, se
centré en resolver la existencia relacional entre la atencion odontologica y la
satisfaccion de los pacientes; y de acuerdo al analisis estadistico se demuestra
que, si existe relacion entre las variables con un margen de error del 5% se
identificd que el valor de p=0.001 esta por debajo del nivel de significancia,

aceptando la hipotesis planteada.

Hermida D. (2015) realiz6 una investigacion con el mismo nivel descriptivo que
la presente investigacion, en el cual se evidencio que la satisfaccion de los
usuarios en cuanto a la CA brindada por el C.S. N°2 de Cuenca en el 2014 esta
asociada principalmente al trato brindado por los profesionales de dicho centro,
asociando los altos niveles de satisfaccion de cada uno de los usuarios con el

sistema de exigencia del establecimiento con respecto a la imposicion de los
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profesionales con buena actitud. Del mismo modo, Chungara C. (2014) puso
en evidencia resultados similares, ya que, para factores como: empatia,
confiabilidad y capacidad de respuesta se alcanzé puntajes elevados; esto se
fundamenta y refleja en el nivel de aceptacion del usuario final con el trato

brindado.

Dentro del mismo grupo se encuentra Coérdova C., & Flores T. (2018).
sefalando que un servicio de calidad estéa relacionada de manera significativa
con la variable satisfaccibn y que, en su mayoria los pacientes,
aproximadamente el 51,0%, manifestaron estar muy satisfechos con los

atencion recibida.

Por otro lado, Gubio P. (2014). en su investigacion para identificar la
satisfaccion percibida en el Servicio de Odontologia del C.S. Pomasqui - Quito
en el 2014. Si bien es cierto, por un lado, se demostré una existencia relacional
entre las variables, por otro lado, se evidencié que mas del 50% de los
encuestados sefialaron estar insatisfechos con la atencion brindada. Asi
también, Ramirez Ch. (2014) en su investigacion demuestra la existencia
relacional entre las variables en estudio, sin embargo, mas del 60% manifestd
estar poco satisfechos con el servicio odontoldgico brindado en el Hospital I

de Abancay en el 2014.

De todas las investigaciones mencionadas, se puede identificar la misma
conclusidn con la presente investigacion, en lo que respecta a la existencia
relacional entre la satisfaccion y la CA brindada. Sin embargo, solo Gubio P.
(2014) y Ramirez Ch. (2014) encuentran niveles similares de insatisfaccion con

la CA brindada, ya que para la presente investigacion solo el 10.9% de los
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pacientes percibian que la atencion recibida era buena, mientras que la gran
mayoria alun espera una mejor atencion en el Laboratorio Estomatologico

UTEA sede Abancay.
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CONCLUSIONES

e De forma general, se concluye afirmando la existencia de una relacion
significativa entre la atencién odontoldgica y la satisfaccion de los pacientes que
participaron en el estudio. Por lo tanto, se procede a aceptar la hipétesis alterna
planteada. Dicho analisis se apoya sobre una base estadistica descriptiva
correlacional, dado que se obtuvo un valor de p=0.001 el cual se encuentra por
debajo del nivel de significancia. Siguiendo el mismo esquema, se demuestra
que, de un total de 55 personas, el 81.8% (45 personas) respondieron que la
satisfaccion respecto de la atencion brindada es regular. Por otro lado, respecto
de este ultimo grupo solo un 14.5% (8 personas) percibieron que la CA es buena,
mientras que un 67.3% (37 personas) se referian a la CA como regular,
generando asi una gran expectativa por brindar servicios de calidad aceptable.

e De acuerdo a los resultados, en cuanto al nivel de expectativa y su relacion con
el nivel de percepcion segun la dimension de la empatia y el grado de instruccion,
se determind que existe una relacion significativa entre ambas variables, ya que
para un valor de p=0.045 por debajo del nivel de significancia existe una
asociacion entre variables. Del mismo se desprende que, de un total de 25
personas con un grado de instruccion superior, el 38.2% (21 personas) perciben
un nivel de satisfaccion regular, un 1.8% (1 persona) satisfaccién a un nivel malo
y solo un 5.5% (3 personas) como bueno. Lo que evidencia que el nivel de
empatia de las personas con educacion técnica o universitaria en funcién a la
satisfaccion es regular.

e Siguiendo el mismo esquema, para determinar como la atencion odontologica
se relaciona con la percepcion de acuerdo a la dimension de los elementos

tangibles, se determina que no existe una relacion significativa, pues se obtuvo
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un valor p=0.672, lo que indica la inexistencia de una asociacién entre los
elementos tangibles y la CA. De ello, se deduce que, de un total de 18 pacientes
cuya percepcion sobre los elementos tangibles regular y grado de instruccién
superior, el 25.5% (14 pacientes) perciben como regular a la CA brindada, pero
es bueno para el 7.3% (4 pacientes).

Para la atencion odontoldgica y su relacidén con la percepcion segun la dimension
equidad, se determiné que ambas variables no estan relacionadas, esto se en
gue fundamenta en el valor p=0.855 es mayor al valor del nivel de significacion.
De ello se desprende que, la CA brindada no esta relacionado con la percepcion
segun la dimensién de la equidad a nivel regular, en el cual la significancia es
mayor segun el sexo de los pacientes. Para un total de 25 pacientes de sexo
femenino, el 41.8% (23 pacientes) perciben que como regular la CA, pero para
el 3.6% (2 pacientes) es buena. Mientras que, para un total de 21 pacientes de
sexo masculino, el 34.5% (19 personas) evidencian la satisfaccion a nivel
regular, y el 3.6% (2 personas) un nivel bueno. Evidenciando que la CA de
acuerdo a la dimension de la equidad es regular indistintamente del sexo de los
pacientes.

Por otro lado, para la relacion entre la satisfaccion odontolégica y la percepcion
desde la dimension capacidad de respuesta, para determinar la CA odontoldgica
en el laboratorio estomatolégico, se establecio que tiene una relacion buena con
la capacidad de respuesta segun el nivel de instruccién y la satisfaccién usuario.
Esto se apoya sobre la base estadistica del valor de p=0.022 por debajo del nivel
de significancia. Se razona que, de un total de 6 pacientes con un grado de

instruccion superior y capacidad de respuesta a un nivel bueno, el 9.1% (5
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pacientes) perciben que la atencion es buena, mientras que para el 1.8% (1
paciente) la atencidn es regular, y en ningun caso la atencién brindada es mala.
En lo que respecta a la satisfaccion odontologica y su relacion con la percepcion
segun la dimension de confiabilidad, para determinar la CA odontolégica en el
laboratorio estomatoldgico, existe relacion estadisticamente significativa, ya que
el valor estadistico de p=0.047 el cual es menor al nivel de significacion. De ello
se deduce que segun la dimension de la confiabilidad a nivel regular existe
asociacion entre las variables de grado de instruccion, segun la dimension de
confiabilidad, y la satisfaccién de los clientes. Se describe lo mas significativo
que, para un total de 19 pacientes con educacion superior, el 32.7% (18
personas) es regular la atencion brindada, aunque para el 1.8% (1 persona) la
atencion es mala. Por otro lado, para una confiablidad regular segun el sexo no
existe una relacion de variables con la atencion percibida. De 21 personas del
sexo femenino, el 34.5% (19 pacientes) perciben que la atencion es regular,
mientras que el 3.6% (2 personas) perciben que la atencion es mala.

Finalmente, para la relacion entre la satisfaccion odontoldgica y la percepcion
segun la dimensién accesibilidad, se determina que la CA odontolégica en el
laboratorio estomatolégico esta relacionada de forma significativa dado que el
valor estadistico de p=0.025 se encuentra por debajo del nivel de significancia.
Concluyendo asi que hay asociacion de variables de accesibilidad a nivel regular
y la percepcién de satisfaccion en pacientes. Se desprende que, de un total de
25 pacientes con educacion superior, el 38.2% (21 personas) perciben como
regular la atencion recibida, mientras que para el 5.5% (3 personas), la atencion
es buena y finalmente para el 1.8% (1 persona) la atencion brindada por el

laboratorio estomatolégico es mala.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las universidades que cuentan con una clinica estomatologica,
puedan apertura un area de control de calidad que pueda hacer seguimiento de
las atenciones brindadas al publico. De tal manera, se pueda gestionar mejor
las relaciones humanas y el nivel satisfaccion de los pacientes, con el objetivo
de crear métodos y/o modelos de mejora continua.

Se recomienda al area odontolégica y demas servicios de atencién de salud,
puedan estandarizar sus procesos para la identificacion de la satisfaccion del
usuario. De modo que, se pueda cuantificar, de manera eficiente, la calidad en
los servicios prestados, y asi poder tomar decisiones asertivas en favor de
superar las expectativas de los usuarios.

Se recomienda a los profesionales, bachilleres, egresados y estudiantes del
sector de salud, que orienten parte de sus investigaciones a gestionar mejor los
servicios de salud, para identificar los puntos criticos de la atencion brindada.
De tal manera, que se pueda identificar y trazar las rutas para mejorar los flujos
productivos de atencion y la calidad asociada.

Se recomienda que los prestadores de salud a nivel universitario articulen
comunicacién constante con la DIRESA - Direccidbn Regional de Salud
Apurimac, para compartir protocolos de atencién al cliente que pueda orientar
los trabajos de mejora continua a la optimizacion de la calidad.

A la gerencia o personal administrativo que dirige la clinica estomatolégica de
la Universidad Tecnolégica de los Andes — UTEA, se recomienda que promueva
cursos de capacitacion, coaching, mentoring y asesoramiento continuo que

permita que los profesionales en formacién puedan desarrollarse a nivel
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individual y colectivo en su entorno laboral, de tal manera que influya directa o

indirectamente en el servicio y trato para con sus pacientes.
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Recursos
La investigacion se desarrollé contando con la asesoria de un profesional facilitado
por la Escuela de Estomatologia. Asi mismo, para el andlisis estadistico se tuvo la

asesoria de un experto en estadistica y andlisis de datos.

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES 2021

INCIO ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT

Redaccion del titulo X

Esquema del proyecto de
investigacion

X

Elementos del Proyecto X X

Objetivos de la investigacion

>

Justificacion X X

DESARROLLO

Revision Bibliografica X

Elaboracién de marco tedrico X

Recoleccién de datos X

Anadlisis de datos X

Presentacion del avance de
investigacion
CIERRE

Redaccion de la tesis X X

Revision de la tesis X

Defensa de la tesis X
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Presupuesto y Financiamiento

Presupuesto

CANTIDAD BIENES P.UNT | TOTAL

Global Alimentacién 50.00 50.00

1 Memoria USB 16GB 50.00 50.00

Global Utiles de escritorio (Folders, Lapiceros, etc) 30.00 30.00

SERVICIOS

Horas Internet 20.00 20.00
Millar Impresiones 150.00 150.00
Transporte 50.00 50.00

1 Estadistico 500.00 500.00
Global Utiles de investivacion 300.00 300.00
Total 1150.00 | 1150.00

Financiamiento
Esta investigacion fue solventada financieramente en su totalidad por los

recursos de las mismas investigadoras.
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Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOL OGIA
Problema general Ohbjetivo general Hipotesis general Variable 1 Tipo de investigacion

20197

(Exizte relacion entre la atencion odontologica v la satisfaccion
de pacientzs atendidos en el Laboratorio Estomatologico
Clinico de la Universidad Tecnobgica de los Andes Abancay

Determinar rlacion entr la atencion odontologica yla
satisfaccion de pacientzs atendidos en el Labomtosnio
Estomatologico Clinico de b Universidad Tecnologica de los
Andes Abancay 2019

Existe relacion estadisticamente sig nificativa entre la atencion

odontologica vla satisfaccion de pacientes atendidos en el
Laboratorio Estomatologico Clnico de la Universidad Tecnologica
de los Andes Abancay 2019

Atencion odentologica

Nivel de inves tigacion
Correlacional
Diseiio de investigacion
Problemas especificos Ohbjetivos especificos Hipotesis especificos

Transversal
Correlacional
Cuantitativa

Variable 2

*Qué relacion exste entre la atencion odontologica v

determinarla satisfaccion del paciente en la calidad dela
atencion odontologica en el Laboratorio Estomatologico

20197
+ jQué relacion exste entre la atencion odontoldgica v

satisfaccion del paciente en la calidad de la atencion
odontolégica en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnologica de los Andes en elafio 20197
+ (Qué relacion existe entre la satisfccion odontologica ¥
percepeion segin la dimension de Capacidad de Respuesta
para determinarla calidad de la atencion odontologica en el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad
Tecnologica de los Andes en elafio 20197
+ ;Oué relacion existe entre la satisficeion odontologica w
percepeion segin la dimensidn de confiabilidad pam
determinar la calidad de la atencion odontologicaen el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad
Tecnologica de los Andes en el afio 20197
+ (Qué relacion existe entre la satisfccion odontologica ¥
percepcion segin la dimension de Empatia para determinar la
calidad de la atencion odontologica en el Laboratorio
Estomatologico Clinico de la Universidad Tecnologia de los
Andes enelafio 20197
+ (Qué relacion existe entre la satisfccion odontologica ¥
percepcion segin la dimension de Accesibilidad pam
determinar 1a calidad de la atencion odontologicaen el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad
Tecnologica de los Andes en el afio 20197

percepcion segin la dimension de elementos tangibles para

Clinico de la Universidad Tecnologica de los Andes en el afio

percepcion segin la dimension de equidad para determinarb

+ Conocer b relacion existe entre la atencidn odontologica v
percepcion segin la dimension de elementos tangibles pam

determinar la satisfaccion delpaciente enla calidad de la
atencion odontolgica en elLaboratorio Estomatologico

2019

percepeion segin la dimension de equidad pam determinarla
satisfaccion del paciente en la calidad de la atencion
odontologica en elLaboratorio Estomatologico Clinico dela
Universidad Tecnolbgica delos Andes en el afio 2019
+ Evaluar la mlacion existe entre la satisficeion odontologica v
percepcion segin la dmension de Capacidad de Respuesta
para determinar la calidad de la atencion odontologicaen el
Laboratorio Estomatologice Clinico de la Universidad
Tecnologica de los Andes enelafio 2019
+Determinarla relacion existe entre la satisfaccion odontologica
v percepeitn segin la dimension de confiabilidad para
determinar 1a calidad dela atencion odontologica en el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad
Tecnologica de los Andes enelafio 2019
= Identificarla mlacion que existz entre la satisfaceion
odontologica v percepeidn segin la dimensidn de Empatia para
determinar 1a calidad dela atencion odontologica en el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad
Tecnologica de los Andes enelafio 2019
+Determinarla relacion existe entre la satisfaccion odontologica
vpercepeion segin la dimension de Accesibilidad para
determinar la calidad de la atencion odontologica en el
Laboratorio Estomatologico Clinico de la Universidad
Tecnologica de los Andes enelafio 2019

+Existe relacion estadisticamente significativa existe entre el nivel
de expectativa v percepeion segin la dimension de Empatia para
determinar la satisfaccion delusvario en la calidad de la atencion

Satisfaccion en pacientes

Clinico de la Universidad Tecnologica de los Andes enelafio

+Identificarla relacion existe entre la atencién odontologica v

odontoldgica en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnologica de los Andes en elafio 2019,

+No existz relacion estadisticamen te significativa existe entre la

atencion odontoléogica v percepcion segin la dimension de

lacalidad de b atencion odontologica en el Labomtosio
Estomatologico Clinico de 1a Univerzidad Tecnologica de los
Andes en elafio 2019
+ Existe relacidn estadisticamente significativa entre b atencion
odontologica v percepcion segin la dimension de equidad para
determinarla satisfaccion del paciente en b calidad de 1a atencion
odontoldgica en el Laboratorio Estomatologice Clinico de la
Universidad Tecnologica de los Andes en elafio 2019,
+ No existe relacion estadisticamente significativa ente la
satisfceitn odontologica ypercepeion segin la dimension de
Capacidad de Respuesta para determinar b calidad de la atencidn
odontologica en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnologica de los Andes en elafio 2019.
+Existe relacion estadisticamente significativa entm la satisfaccion
odontologica ¥ percepeion segiinla dimension de confiabilidad
pam determinarla calidad de la atencion odontologica en el
Laboratorio Estomatologice Clnico de la Universidad Tecnologica
de los Andes enelafio 2019
+ No existe relacion estadisticamente significativa entre la
satisfceitn odontologica ypercepeion segin la dimension de
Agcesibilidad para determinar la calidad de la atencion
odentologica en el Laboratorio Estomatologico Clinico de la
Universidad Tecnologica de los Andes en elafio 2019.

elementos tangibles para determinar la satisfaccion del paciente en

Unidad de analisis

Pacientes que acuden al Labomtosio
Estomatologico Clnico dela
Universidad Tecnobgica delos
Andes

Poblacién

120 personas que acudanala
Labomtosio Estomatologico Clinico
de la Uniwersidad Tecnologica de
los Andes

Muestra

120 personas que acudanala
Labomtonio Estomatologico Clinico

de la Universidad Tecnologica de
los Andes

Descriptive
Correlacional
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Instrumento de recoleccién de informacién
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD ‘\"
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA \""'/

*ATENCION ODONTOLOGICA ¥ SU RELACION CON LA SATISFACCION EN
PACIENTES ATENDIDOS EN EL LABORATORIO ESTOMATOLOGICO
CLINICO DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE LOS ANDES ABANCAY —
2019"

FichaN°...........Sexo:M{_ ) F( ) Edad............

Tipo de tratamiento: ... ... Gradode Instruccién. ... ..

Indicaciones: Para |la presente encuesta se tomaran en cuenta las puntuaciones
(del 1 al 7), de tal forma que permita medir el nivel de actitud por cada dimension
de la Escala SERVQUAL, siendo las puntuaciones como sigue:

+ Extremadamente malo (1)
« Muy malo (2)

« Nalo (3)

+« Regular (4)

* Bueno (5)

+ Muy bueno (8)

+ Extremadamente bueno (7)

DIMENSIONES 112|3[4]5]6

DIMENSIONES DE CONFIABILIADAD

Cuando recibo atencidn en el Laboratorio Clinico
Estomatoldgico, no necesito volver una segunda vez por
causas de una mala atencion previa.

Generalmente se observa coordinacion dentro del consultorio
odontoldgico.

Alguna vez han extraviado parte de mi historia clinica.

Los resultados de examenes radioldgicos realizados en el

Laboratorio Clinico Estomatolégico, siempre estan ubicables y
son confiables.

Los profesionales del Laboratorio Clinico Estomatolégico,
ejecutan de buena forma sus tareas y son competentes.

DIMENSIONES DE EMPATIA

El personal del Laboratorio Clinico Estomatolégico, en general
conoce mis intereses [gustos y preferencias).

El personal del Laboratorio Clinico Estomatolégico, en general
comprende mis necesidades.

El personal del Laboratorio Clinico Estomatolégico, en general
me trata con cortesia v respeto.
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El personal del Laboratorio Estomatoldgico, en general me
trata de manera cormrecta en las explicaciones, forma de hablar
y otros.

La atencidn y explicacién de los cdontdlogos en general es
buena.

La atencién y explicacion de las asistentes dentales es buena.

DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

Las especialidades odontolégicas gque se otorgan son
suficientes.

Siempre gque lo necesito, tengo una hora de acuerdo con la
urgencia con que fue solicitada.

Espero poco tiempo desde la hora de mi cita hasta entrar en
consulta con el odontdlogo.

Yo creo en los odontélogos de este Laboratorio Clinico
Estomatoldogico v en sus correctos diagndsticos

Yo creo que el odontdlogo dedica el tiempo necesario para mi
atencion.

DIMENSION DE ACCESIBILIDAD

Por lo general, tengo acceso a toda la informacion existente de
mi estado de salud.

Siempre que lo necesito, tengo acceso a todas las
especialidades odontolagicas.

Siempre que lo necesito, tengo acceso a todos los examenes
que se realizan en este laboratorio Estomatoldgico.

En el Laboratorio Clinico Estomatoldgico en general atienden
mis consultas v resuehven todas mis dudas.

Siempre tengo acceso a escoger mi odontdlogo tratante.

DIMENSIONES DE TANGIBLES

Creo gue la tecnologia que hay en el Clinico Laboratorio
Estomatoldgico, es la adecuada.

La limpieza del Laboratorio Clinico Estomatoldgico es la
adecuada.

Los boxes odontoldgicos se encuentran en condiciones
adecuadas (temperatura, ruidos, etc.)

Los barios del Laboratorio Clinico Estomatoldgico se
encuentran en condiciones adecuadas (limpieza, ventilacion,
etc.)

El acceso a la entrada del Laboratorio Clinico Estomatoldgico
es adecuado (entradas, locomocidn, etc)

DIMENSION DE EQUIDAD

Existe diferencia entre los pacientes al momento de obtener
una cita odontoldgica.

Existe diferencia en la calidad de atencidn recibida entre los
pacientes

El personal del Laboratorio Clinico Estomatoldgico se
compromete de igual forma con todos los pacientes.
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Consentimiento y asentimiento informado

“‘nm%‘

Consentimiento informado 5’2
\

S

La presente investigacion es conducida por los Bachilleres en Estomatolegia: QUISPE

CONDORI, CCANTU Y ZUNIGA CONDORI, JHASMIN KATERINE de la Universidad
Tecnologica de los Andes. El objetivo es: Determinar relacion entre la atencion
odontelogica y la satisfaccion de pacientes atendidos en el Laboratorio Estomatolégico
Clinico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay 2019.

Si usted accede a participar en este estudio, se le realizara una evaluacién para detectar
la satisfaccion de Ud. en relacidon con la atencion odontolégica en el Laboratorio
Estomatolégico Clinico, donde observaremos las malas actitudes o falta de una buena
atencion de calidad. Esto tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo. La
participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera
confidencial ¥ no se usara para ningun otro propaésito fuera de los de esta investigacién.
Sus valores encontrados seran codificados usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Usted tiene el derecho de realizar
las preguntas que sean necesarias. Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por los Bachilleres en
Estomatologia: QUISPE CONDORI, CCANTU Y ZUNIGA CONDORI, JHASMIN
KATERINE, He sido informado {a) de que la meta de este estudio es realizar una
evaluacion entre la atencidon odontolégica y la satisfaccion de pacientes atendidos en el
Laboratoric Estomatologico de la Universidad Tecnoldgica de los Andes Abancay 2019.
Me han indicado también que tendra que realizarme una entrevista, lo cual tomara
aproximadamente 10 minutos. Reconozco que la informacion que voy a proveer en €l curso
de esta investigacion es estrictamente confidencial ¥ no sera usada para ningun otro
propésito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que
puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualguier memento y que puedo retirarme del
mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De
tener preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar al Centro de
Investigacion de la Escuela Profesional de Estomatologia- UTEA al teléfono: 993878859.
Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo
pedir informacién sobre l0s resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

Nombre del Participante:
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Panel Fotografico

Sala 1 del laboratorio estomatologico de la universidad tecnologico de los andes, la cual
cuenta con 17 sillones dentales distribuidos a cada estudiante de la escula profesional de
estomatologia.

Sala 2 del laboratorio estomatoldgico de la universidad tecnoldgica de los andes, en este
ambiente podemos visualizar 7 sillones dentales, para el uso de las practicas pre
profesionales.
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Sala de radiologia, esta ubicada entre las dos salas del laboratorio estomatologico.
Podemos evidenciar el equipo rayos x panoramicos, cefalometrico y rayos x periapical.
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Recoleccién de datos a Pacientes atendidos en las sala 2 del laboratorio estomatoldgico
de la Universidad Tecnoldgica de los Andes.
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Recoleccién de datos en la sala 1 del laboratorio Estomatologico
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En esta imagen podemos visualizar a pacientes en el area de rayo X, colaborando con la
encuesta.
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Recoleccién de datos a pacientes que cauden a su cita odontoldgica.
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Llenado de cada ficha del paciente que acude al laboratorio estomatolégico.
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la recoleccion de los datos a los pacientes fue realizadas después de cada tratamiento
odontoldgico.
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ANEXO N°2
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