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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo relacionar la calidad de atencién y

el nivel de satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de

odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima, 2018. La poblacion

estuvo constituida por 132 pacientes con una muestra de 98 pacientes por

muestreo probabilistico aleatorio simple, como técnica Ia entrevista y

como instrumentos el cuestionario. Los resultados encontrados; en

funcién a Ios datos sociodemogréficos, con relacion a la edad, el rango

més frecuente fue 40.8% para la edad de 29 a 39 a}401os.El sexo més

frecuente fue femenino 60,2%. Con relacién a la procedencia del

domicilio, fueron de AAHH 49% y de zona urbana 44,9%., en cuanto a la

calidad de atencion y nivel de satisfaccién, se muestra cierta tendencia,

de acuerdo a Ios incrementos de !a percepcion de calidad, también se

incrementan la valoracién de niveles de satisfaccion. Segun el valor Rho

Spearman=O,207 (p=0,041) estadisticamente signi}401cativo,podemos

afirmar que existe evidencia de correlacion directa y Ieve entre las

variables. Concluyéndose que La calidad de atencién y el nivel de

satisfaccion tiene una correlacién directa y signi}401cativa,mientras que las

dimensiones prooesos y la dimension expectativa, no se muestra

tendencia, 0 correlacion estadisticamente signi}401cativaal igual que las

dimensiones resultados versus Ia dimension expectativa, no se muestra

tendencia, 0 correlacién estadisticamente signi}401cativa.

Palabras clavesz Atencion y Satisfaccion
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ABSTRACT

The objective of this study was to relate the quality of care and the level

of satisfaction in patients attending the dentistry service of the

Valdiviezo Lima Health Center, 2018. The population consisted of 132

patients with a sample of 98 patients by random probabilistic sampling

simple, as a technique the interview and as instruments the I

questionnaire. The results found; Based on sociodemographic data, in

relation to age, the most frequent range was 40.8% for the age of 29 to

39 years. The most frequent sex was female, 60.2%. Regarding the

origin of the address, 49% were from AAHH and 44.9% from urban

areas. In terms of quality of care and level of satisfaction, a certain

tendency was shown, according to the increase in the perception of

quality , the assessment of levels of satisfaction is also increased.

According to the Rho Spearman value = 0.207 (p = 0.041) statistically

significant, we can affirm that there is evidence of direct and slight

correlation between the variables. Concluding that the quality of

attention and the level of satisfaction has a direct and significant

correlation,

while the process dimensions and the expectation dimension, there is

no trend, or statistically signi}401cantcorrelation, as well as the results

dimensions versus the expectation dimension, no trend or statistically

signi}401cantcorrelation is shown. �030

Keyword: Attention and Satisfaction
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cAP'rruLo I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Identi}401cacléndel problema

En Ios ultlmos aflos el tema de calidad de alenclén ha adquirido considerable

importancia en las instltuciones de salud tame a nlvel nacional como

internacional. En nuestro pals uno de los principios es la calidad de la

atencién en salud como un derecho donde el eje central de la atencibn es la

satisfaccién de los usuarios.

El desarrollo alcanzado en Ios servicios odontoléglcos ha sido de tal

velocidad que ha forzado a realizar cambios profundos en la estructura y

organizacién.

A nivel mundial, desde que se cred Ios servicios de salud publica hasta

nuestra época en que la evolucién tecnolbgica, los avances de la medicina y

el desarrollo del lalento humano es cada vez mejor, hacen que la poblacién

exija mayor calidad de atencién a la salud en servicios bésicos que ofenan

las diferentes unidades médicas segfm re}401ere

Las razones més comunmente citadas para tener quejas con la atencién

odontologica son la calidad de}401cientede los tratamientos, los errores, las

actitudes, las caracteristlcas del servicio del equipo de salud oral, el costo

excesivo del tratamiento seg}402nre}401ere(1)

En México de acuerdo con Ios resultados de la segunda encuesla nacional

de satisfaccién del usuario con Ios servicios de salud muestran que el 62%

de Ios pacientes re}401erenque los servicios son de}401cientesy de mala calidad,

el 28% percibe mala calidad técnica en la atencién y el 22% de}401ciente

relacién interpersonal con la atenclén que reciben. (2)

Asi pues, todos los centros de salud tienen la responsabilidad de establecer

las herramientas que propicien Ia evaluacién de la calidad de la alencién de
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Ios servicios de salud, respondiendo efectivamente a las metas de salud y al

reto de la competitividad.

En el Centro de salud Valdiviezo he observado que existen de}401cienciesen

la calidad de atencion en el servicio de odontologia, como ia falta de

materiales e instrumentos para realizar tratamientos bucales, mal estado de

equipo de rayos X, ausencia de agua por la falta de presién, no se puede

realizar endodoncias, pulpectomia y pulpotomia en ni}401os,por la demanda

de pacientes y falta de personal no se puede explicar con detalle las

enfermedades que tiene el paqiente y los tratamientos que se Ie va a

realizar.

Asimismo, Ios pacientes tenian que comprar sus propios materiales por la

falta de estos, realizarse tratamientos en otros Iugares, tiempo de espera era

moderada para ser atendidos.

De esta manera se podré conseguir un mejoramiento continuo de la calidad

de atencién en el servicio de odontologia y poder alcanzar las expectativas

obteniendo Ia satisfaccién del paciente.

1.2.- Formulacion de problemas

1.2.1 Problema General

g,CuéI es la relacién entre la calidad de atencién y el nivel de satisfaocién

en pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud

Valdiviezo Lima, 2018?
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1.2.2.- Problemas especi}401cos

> ¢;CuéI es la relacion de la calidad de atencién en la dimensién

esiructura y la con}401abilidaden pacientes que acuden al Servicio

de Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018?

> 4;CuéI es la relacién de la calidad de atencién en la dimension

proceso y las expectativas en pacientes que acuden al Servicio de

Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018?

> g,CuéI es la reiacién de la calidad de atencion en la dimensién

resuitado y las expectativas en pacientes que acuden al Servicio

de Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018?

1.3.- objetivos de la investigacion «

1.3-1 .- objetivo General

Relacionar Ia ceilidad de atencién y el nivel de satisfaccién en pacientes

que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Valdiviezo

Lima, 2018.

1.3.2.-objetivos especi}401cos

> Conocer la calidad de atencién en la dimension estructura y la

con}401abilidaden pacientes que acuden al Servicio de Odontologia

del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018
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> Conocer la calidad de atencién en ladimensién proceso y las

expectativas en pacientes que acuden al Servicio de Odontologia

del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018

> Evaluar la calidad de atencién en |a dimension resultado y las

expectativas en pacientes que acuden al Servicio de Odontologia

del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018

1.4.-Justificacién

Los avances de mejora en el servicio de salud se han ido realizando de

forma gradual y esto hace que los pacientes exijan mayor calidad y

satisfaccién en la atencién, es por ello que el Ministerio de Salud aprueba

el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), donde se establecen Ios

objetivos, Ios pn'ncipios y las bases conceptuales de la calidad. En el SGC

también incluye cuatro componentes: plani}401cacién,organizacién, garantia y

mejoramiento e informacién para la calidad. En el componente de

informacién para la balidad se de}401nenlas estrategias, instrumentos,

metodologias y procedimientos para oonocer Ios niveles de satisfaccién de

Ios usuarios extemos y de esta manera poder mejorar la calidad y

satisfaccién en los servicios de salud.

La importancia del presente trabajo de investigabién radica en la necesidad

de contar oon datos respecto a la calidad de la atencién del servicio

odontolégico y la relacién que existe con la satisfaccién desde la perspectiva

del paciente.

La evaluacién de la percepcién de la calidad permitira conocer y evaluar las

3 dimensiones estructura, proceso y resultado asi como las fonalezas que

existen respecto a la calidad brindada.
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Desde el punto de vista préctico esta investigacién es imponante porque va

a contribuir en el mejoramiento, competitividad y pfestigio del Centro de

Salud Valdiviezo.

Asimismo para Ios pacientes del setvicio para que puedan ser atendidos de

una con una mejor calidad y se encuentren satisfechos con los tratamientos

realizados.

Desde el punto de vista de relevancia social esta investigacién es relevante

porque permite un aporte a la ciencia de la salud que va a orientar e

incentivar al personal de salud hacia Ia produccibn de servicios de alta

calidad y Iograr Ia satisfaccién de Ios pacientes, ademés de bn'ndar una

educacién en la salud bucal, la prevencibn, tratamiento y control de

patologias en la cavidad oral.
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cAPiTuLo ll ~

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudlo

TORO GARCiA, Leila (2011), Equlpamiento odontoldgico y

calidad de atenclon ofertada en el depanamento de odontologia

del S.C.S. �034Pacheco�024Ecuador. Ré}401ere:objetivo: Relacionar la

calidad del equipo odontologico con la atencién realizada en el S.C.S.

�034Pacheco�035.Método: Estudio de tipo descriptivo �024analltico. Poblaclon

y muestra: La poblacibn Ia constituyen 320 usuarios que se atienden

mensualmente en el S.C.S. �034Pacheco�035.Resultadoz De la poblacién

encuestada, el 36% por falta de instrumental, el 35% por falta de

materiales, el 15% manifesto que no ha sido atendido por daflo del

equipo, y un 14% por inasistencia del personal, "el dano producido por

maltrato no es una falta de los instrumentos. Una tijera no es para

cortar alambre, un porta agujas no es una pinza, un Iimpiador de sarro

no es un elevador, Conclusion: El mayor problema latente es la falta

de materiales e instrumental lo ocasiona que no se brinde una buena

calidad de atencion. Ademés, el equipo odontolégioo no esta ubicado

en una posicién oorrecta ya que su departamento es estrecho lo que

di}401cultaIos movimientos adecuados para brindar una mejor atencién

al usuario (4).

LORA SALGADO, Irene (2016) Percepcion de satisfaccion y

calidad de servicios odontologicos en una clinica universitarla de

Cartagena, Colombia. Re}401ere:objetivo: De esta investigacion fue

describir el nivel de calidad y satisfaccion percibido por usuarios de

�031 Ios servicios odontolégicos de una cllnica universitaria en Cartagena,

Colombia. Métodos: estudio de corte transversal y descrlptivo.
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Poblacion: es de 277 pacientes. Resultados: 99,3% de los sujetos

manifesté estar satisfecho con los servicios prestados, considerando

Ios indicadores como recurso humano, infraestructura, bioseguridad,

informacién y tiempo de tratamiento; a su vez el 97,8% percibié que la

I atencién se presta con calidad al considerar los indicadores de calidad

de los servicios, representados por". infomxacion, bioseguridad,

efectividad, e}401caciay aceptabilidad. Conclusion: el nivel de calidad y

la satisfaccién global en los servicios odonlolégicos se perciben

satisfactoriamente por los usuarios (5).

MIRANDA ORTIZ, Juan (2014) Medicion del nivel de satisfacclon

de la atencion estomatoldglca en las clinicas odontolbgicas

periféricas de la U.J.A.T. �024Mexico. Re}401ere:objetivo: Conocer el

nivel de satisfaccion en la atencién odontologica de las clinicas

Odontolégicas Pen'fén'cas de la UJAT, segun las dimensiones de

calidad de Donabedian Avendis. Método: Estudio exploratorio,

descriptive, transversal. Muestra: 200 usuarios que acudieron en

Iapso de 3 meses a la Clinica Juchiman. Resultado: La higiene de los

servicios sanitarios arroja un 30.5 % de aceptacién y el 25.5 % estén

en desacuerdo. Las condiciones mecénicas de las unidades dentales

las perciben adecuadas el 33 % de los encuestados, en segundo

Iugar, el 29 % de los usuarios se encuentran en desacuerdo. La

confianza que Ie inspiré el dentista al usuario fue de 52.5 % de

acuerdo y el 33.5 % totalmente de acuerdo. La amabilidad del cirujano

dentista fue el 51.5 °/o de acuerdo y totalmente de acuerdo con un

35.5 % de aceptacién. Las sugerencias de procesos que perciben

requieren cambio en la clinica odontolégica el 22 % en �034Funciény

manejo de las unidades dentales�035,seguido de la �034Faltade material

dental" un 15.5 %. En promedio el 61.5 % de los encuestados estén

satisfechos con el resultado de su tratamiento. Conclusiones: Se

puede concluir que los usuarios del servicio dental de esta clinica
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muestran un grado aceptable de los servicios de la clinica, sin

embargo, estén Iejos de ser un servicio que satisfaga las necesidades

de todos ellos (6).

MAMANI MAMANI, Armando (2017) Grado de satisfaccion de los

pacientes respecto a la calidad de atencion odontologica

brindada por el establecimiento de salud salcedo, Minsa, Puno-

Peni. Re}401ere:objetivo: Detenninar el Grado de satisfaccion de los

pacientes respecto a la calidad de atencion odontologica brindada por

el establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno�0242017.Método:

Estudio descriptivo no experimental, de corte transversal. Poblacion:

estuvo constituida de 60 pacientes que acudieron al servicio de

odontologia del establecimiento de Salud Salcedo, Minsa -2017,

Resultados: muestran un grado de satisfaccion alto en (81.7 %),

medio en (18.3 %); no existiendo bajo grado de satisfaccion. en V

cuanto a atributosldimensiones: Atencion técnica: (66.7 %).

mani}401estanestar satisfecho, (18.3 %) muy satisfecho, (15 %)

medianarnente satisfecho. Relacion interpersonal: (56.7 %).

Mani}401estanestar satisfecho, (31.6 %) medianamente satisfecho, (11.7

%) muy satisfecho. Accesibilidad: (66.7 %). Mani}401estanestar

satisfecho. (18.3 %) medianamenle satisfecho, (15 %) muy satisfecho.

Ambiente de atencion: (51.7 %). Mani}401estanestar satisfecho, (35 %)

muy satisfecho, (13.3 %) medianamente satisfecho. no se reporto en

todos los atributos /dimensiones poco satisfecho y no satisfecho.

respecto a la calidad de atencion odontologica brindada por el

Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017. Conclusion:

La mayoria de los pacientes del establecimiento de Salud Salcedo,

Minsa, Puno �0242017. Presentan un alto grado de satisfaccion (81.7 %)

respecto a la calidad de atencion odontolégica brindada (7).
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CAMBA NOLASCO, Luis (2014) Calidad del servicio de

odontologia en el Centro Médico el Progreso, Chimbote- Peni.

Re}401ere:objetivo: Determinar la calidad de servicio de odontologia

del Centro Médico �034ElProgreso", en el distrito de Chimbote. Método:

La investigacion fue descriptiva, aplicada, de corte transversal,

cuantitativo y no experimental. Muestra: 142 usuarios del servicio.

Resultados: Percibido por sus usuarios con 52,5 % de satlsfaccion y

47,5 % de insatisfaccion. Estudio muy lmportante por las dimensiones

de la calidad del servicio en elementos tangibles 392% satisfechos y

60,8% de insatisfaccion. En la dimension de con}401abilidad:55,1% de

satisfechos y 44,9 % de insatisfaccion. En la dimension de capaoidad

de respuesta: 543% de satisfechos y 45,7 % de insatisfaccion. En la

dimension de seguridad: 64,6�034/ode satisfechos y 35,4 % de

* insatisfaccion. En la dimension de empatia: 48.7% de satisfechos y

51,3 % de insatisfaccion. Conclusiones: La calidad del servicio

odontologico del oentro médico percibido por sus usuarios se traduce

en mayor satlsfaccion. Respecto a resultados de la dimension de

elementos tangibles, obtuvo mayor insatisfaccion; en la dimension de

confiabilidad obtuvo mayor satisfaccion; enladimension de capaoidad

de respuesta se obtuvo mayor satisfaccion; en la dimension de

seguridad se obtuvo mayor satisfaccion; en la dimension de empatia

se obtuvo mayor insatisfaccion (8).

READHEADV GARCIA, Rossana (2013) Calidad. de servicio y.

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau

Distrito de Chaclacayo 2013- Pen]. Refiere: Objetivo: establecer la

relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario del centre de salud �034MiguelGrau�035de Chaclacayo. en el a}401o

2013. Método: el dise}401ode investigacion no experimental, transversal

y descriptivo correlacional. Muestra: Fue de 317 de clientes extemos

del Centro de Salud �034MiguelGrau�035de Chaclacayo. Resultado: Esta

14



2.2. Bases teoncas

2.2.1. Teona Calidad Total segrm E. Deming, J. Juran e k.

Ishlkawa

La calidad total es una estrategia de gestién a través de la cual Ia

empresa satisfaoe las necesidades y expectativas de sus clientes,

de sus empleados, de los accionistas y de toda la sociedad en

general, utilizando Ios recursos de que dispone: personas,

materiales, tecnoiogia, sistemas de produocién, etc.

El ooncepto de administracion por calidad total (TQM por sus

siglas en inglés) se ha conver}401doen el pilar fundamental de las

empresas para enfrentar el reto del cambio de paradigma en la

forma de hacer negocios.

Todo este proceso de constantes cambios empezo a tomar

importancia al término de la Segunda Guerra Mundial y, en forma

curiosa, son los paises mas directamente involucrados en ese

con}402ictoquienes hoy entablan una férrea Iucha por dominar

Ios mercados mundiales, adernés de que han generado ei

conocimiento mas imponante del que .se dispone para la

administracibn y operacibn de organizaciones altamente

competitivas; Estados Unidos de América como el gran triunfador

de la guerra por un Iado, y Japén como el gran perdedor, por el

otro.

Es en aquel pais, y después en éste, por in}402uencia

estadounidense, donde se empezo a gestar esta revolucién de

la calidad que ahora se ha esparcido por todo el

planeta.

En Estados Unidos, Ios principales autores y precursores de los

conceptos modemos de calidad total son: Philip B. Crosby,

Edwards W. Deming, Amiand V. Feigenbaum, JosephM. Juran.
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cuando una necesidad esté �034razonablemente�035satisfecha, se

dispararé una nueva necesidad (17).

Las cinco categorias de necesidades son: }401siolbgicas,de

seguridad, de amor y pertenencia, de estima y de auto-realizacion;

Ademés de las cinco necesidades antes descn'tas, Maslow también

identi}401oootras tres categorias de necesidades: las estéticas, las

oognitivas y las de autotrascendencia.

Por Io tanto, una necesidad satisfecha no on�030ginaningun

comportamiento y sélo las necesidades no satisfechas in}402uyenen

el compodamiento y lo encaminan hacia el logro de objetivos

individuales.

2.3 Base conceptual

2.3.1.- Calidad

El término calidad se utiliza en una amplia variedad de forrnas

diferentes, no existe una de}401niciénclara de e|los: desde el punto

de vista del �035comprador la calidad con frecuencia se asocia a su

valor, utilidad o incluso el precio, Desde el punto de vista del

productor, la calidad se asocia con el dise}401oy la produccién del

producto para satisfacer las necesidades del cliente, esto pone de

manifiesto que la calidad es de}401nidatanto por el cliente como por

el productor seg}401nmani}401esta(12).

Numerosos son los autores que han abordado el tema de la

calidad y generalmente se han definido como �034quetan adecuado

es para el uso�035;algunas de estas de}401nicionesson las que se

' muestran a continuacién:

> Harritgton en 1989 y Zeithmal en 1991 de}401nenque la calidad es el

resultado de la comparacién entre expectativas y percepciones.
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> Espeso y Harn/ey en 1994 de}401nenque la calidad consiste en

satisfacer las demandas del cliente,

> Juran y Gryna en 1993 de}401nenque la calidad es el conjunto de/

caracteristicas que satisfacen las necesidades del oonsumidor.

> Eduard W. Deming establece que la calidad consiste en exceder

las necesidades y expectativas de los dientes a lo largo de la vida

del producto.

> El concepto de �034calidad�035,como se usa en la administracién, va

mas allé de crear un producto de calidad superior a la medida y

de buen precio, ahora se re}401erea Iograr productos y servicios

cada vez mejores, a precios cada vez mas competitivos; esto

entra}401ahacer las cosas bien desde la primera vez, en lugar de

cometer errores y después corregirlos (13).

Desde los a}401os90, el Ministerio de Salud ha venido desarrollando

esfuerzos orientados a mejorar la calidad de los servicios de salud

y entre las estrategias basicas de intervencién ha impulsado Ia

acreditacién y categorizacién de los establecimientos de salud,

auditoria en salud, la conformacion de equipos de calidad para la

formulacién e implementacién de proyectos de mejora de la

calidad. En el 2001 el Ministerio de Salud aprueba el Sistema de

Gestién de la Calidad (SGC). en el cual se establecen los

objetivos, los principios y las bases conceptuales de la calidad. El

SGC incluye cuatro componentes: plani}401cacion,organizacion,

garantia y mejoramiento e informacién para la calidad. En el

componente de informacién para la calidad se de}401nenlas

estrategias, instrumentos, metodologias y procedimientos para

Conocer Ios niveles de satisfaccién de los usuarios externos.

El Ministerio de Salud, junto a las mas importantes organizaciones

proveedoras de atencién de salud del pais, viene desplegando

valiosas iniciativas destinadas a mejorar la calidad de la atencién
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de salud desde Ia década pasada. Estas iniciativas son producto

del esfuetzo conjunto de directivos, funcionarios y trabajadores de

todos los niveles del sistema de salud. Igual impulso por el

desarrollo de la calidad convoca a otras instituciones vinculadas al

sector, plasmado en diversas propuestas tales como: la

acreditacién de escuelas y facultades de medicina, enfenneria y

obstetricia; la recerti}401cacionprofesional; las medidas de control de

calidad realizadas por la Superintendencia de Entidades

Prestadoras de Salud (SEPS) sobre los proveedores de servicios

de las Entidades Prestadoras de Salud (EPS). En esta misma

orientacién se ubican Ios encomiables esfuerzos de diversas

organizaciones de la sociedad ciw'| por generar espacios de

vigilancia social de la calidad en los servicios p}402blicosde salud.

Todas estas iniciativas, pese a su actual dispersién, expresan la

enorme voluntad de los diferentes actores de la escena sanitaria

por mejorar la calidad de la atencién de la salud de la poblacién

peruana (14).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) considera que en el

concepto de calidad en los servicios deben estar presentes Ios

siguientes atributos:

o Alto nivel de excelencia profesional.

- Uso e}401cientede los recursos.

o Minimo de riesgos para el paciente.

o Alto grado de satisfaccién por parte del paciente.

c Impacto }401nalen la salud.

Se concibe a la calidad, como el logro de los mayores beneficios

posibles de la atencién con los menores riesgos para el cliente.

Estos bene}401ciosse de}401nenen funcién de lo alcanzable de

acuerdo oon Ios recursos con los que se cuenta para proporcionar

Ia atencién segan mani}401estaStoner, J (13).
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En de}401nitiva,la calidad se produce. Esta reformulacion conceptual

de la calidad implica, facilitar y promover ia- posibilidad de que las

personas desarrolien sus potenciaiidades realizando su trabajo

cada vez mejor y de manera mas simple. Buscando ai mismo

tiempo el desarrollo de los recursos humanos como un activo

principal de la institucion a la que pertenecen y ei bienestar de la

sociedad en general. La calidad no se crea con una decision, se la

ense}401ay se la produce en cada érea de la organizacion con la

participacion activa de todos sus integrantes, desde el portero

hasta al director. (15).

2.3.2.- Indicadores para evaluar la calidad de atencion

Es importante realizar una evaluacién acerca de |a calidad en la

atencion odontologica. La evaluacion es un medic por el cual un

programa 0 un proceso es examinado y un juicio es emitido, en lo

ooncemiente al grado de éxito en alcanzar predeterminadas metas.

La evaluacion nos permite conocer en que aspectos estamos

fallando y asi poder aplicar Ios correctivos necesarios para brindar

una mejor atencion (13).

La calidad técnica de la atencion tiene 2 dimensiones: lo apropiado

de los servicios prestados y la habilidad con la que la atencion

apropiada es desempe}401ada.La técnica de alta calidad consiste en

�034hacerIo oorrecto correctamente�035.Hacer Io oorrecto requiere que el

profesional tome las decisiones correctas sobre la atencion para

cada paciente (toma de decision de alta calidad), y para hacerio

bien se requiere habilidad, juicio y ejecucion expedita (desemperio

de alta calidad) (12).

El ministerio de salud de Lima, PerL'r a través de la direccion de

garantia de la calidad y acreditacion elaboro unos esténdares para
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o lnformacién oompleta, identi}401cadacon la provision de

contenldos, veraces, oportunos y entendibles por las

personas o p}402bicoque le permite tomar sobre su salud.

o Satisfaccion del usuario, refen'do al alance favorable entre lo

que la persona o poblacion espera de los servicios de salud

y su percepclon acerca de lo que recibe de ellos (14).

2.3.3.- Administracion en Odontologia

Menciona que, durante a}401os,de préctica profesional, se ha

observado que no solo es idoneo tener buenos y actualizados

conocimientos técnicos, sino que se deberia ser complementado

con psicologla y sociologia para ver en los pacientes algo mas

que un tratamlento dental. Esto nos ayudara a entender como y

por que, nuestros pacientes perciben los servicios de una forma

subjetiva, al explicar Ios tratamientos con conceptos tales como

delicadeza, experienoia_ seguridad, higiene, etc. (16).

Es decir que los pacientes no solo perciben el resultado de un

tratamiento dental realizado sino todo el entomo, esto explica él

porque de algunos odontologos que a pesar de tener excelentes

habilidades técnicas no alcanzan el éxito deseado.

Cuando ofreoemos nuestros servicios profesionales estamos

ejecutando tareas de marketing, desgraciadamente al no ser

conscientes de ello no se lo realiza de una forma correcta,

desaprovechando asi Ia posibilidad de utilizar una herramienta

de gran potencial en bene}401ciodel paciente y el profesional.

En el a}401o1990 la Federacion Dental lnternacional (FDI), realiza

el documento "Como reduclr las barreras para la atencion dental",

en el cual, da varias pautas y conceptos sobre marketing para

integrarlo en la practica de la clinica dental (17).
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Alli menciona al marketing como a un conjunto de actividades que

reconoce y satisface los anhelos y necesidades del paciente.

Marketing es mas bien un proceso uni}401cadoy no una serie de

tareas separadas.

El proceso de marketing se relaciona con elementos internos y

extemos, los intemos tienen que ver con sistemas de

administracién de la clinica, con su estilo y el del personal;

mientras que los elementos externos abarcan Ios anhelos del

paciente y la comunidad, las tendencias demogré}401cas,

ambientales y los factores competitivos (13).

Nivel de Satisfaccion

2.3.4.- Satisfaccion

La de}401nela satisfaccion del cliente como �034elnivel del estado de

animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o sen/icio con sus expectativas".

Hoy en die, conseguir la completa "satisfaccién del cliente" es una

condicién indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de

los clientes y por consiguiente, en el mercado. Por ello, el

proposito de conseguir Ia satisfaccién de cada cliente ha

traspasado las barreras de la mercadotecnia para establecerse

como uno de los principales objetivos de todas las areas

funcionales (produccion, }401nanzas,recursos humanos, etc..) de las

empresas exitosas. Kotler (18).

La satisfaccion se de}401necomo la medida en que los profesionales

de salud logran cumplir las necesidades y expectativas del

usuario. El término satisfaccion es muy concurrente en el mundo

actual, en la publicidad que nos bombardea en nuestro diario vivir

por parte de empresas e instituciones, y que lleva a la sociedad a

decidirse muchas veces por un determinado producto o servicio.
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2.3.5.- Elementos que conforman la satisfaccién del cliente

1. Con}402abllidadIa con}401abilidades: �034Capacidadpara

desempe}401arel servicio que se promete de manera

segura y precisa�035En un sentido mas amplia, la

confiabilidad signi}401caque la institucion cumple sus

promesas acerca de la entrega. la prestacibn del servicio,

la solucién de problemas y los precios (�034entregarlo que

se promete�035).Es Ia capaoidad de los médicos para

cumplir con los servicios prometidos de una manera

segura, precisa y honesta de manera reiterada con el

paciente (19).

2. Las Expectativas: Las expectativas son las

"esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo.

2.3.6.- Los Niveles de Satisfaccion: mencionan que, una vez

realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccién:

- Insatisfacciénz Se presenta cuando el desempe}401o

percibido no cumple las expectativas del cliente.

- Satisfacciénz Ocurre cuando el desempe}401opercibido

cumple con las expectativas del cliente.

- Mediana satisfacciénz Se presenta cuando el

desempe}401opercibido no llega a cumplir en su totalidad

las expectativas del ciiente (18).

26



2.4.- De}401nicionde términos

o Calidad: Es el desempe}401oapropiado de las intervenciones que

se sabe que son seguras, brindando excelencia, minimo riesgo para el

paciente.

- Estructura: Este componente se re}401erea la cantidad y

cali}401caciéndel personal, Ios equipos e instrumentos disponibles, Ios

recursos }401nancieros,las instalaciones y otros recursos materiales. �030

- Proceso: Se re}401ereal conjunto de actividades que se realizan en

la atencién y aquellas que se desarrollan para asegurar la ejecucién �030

del propio proceso.

- Resultado: Es Ia consecuencia que tiene el proceso de atencién

con el subsiguiente cambio en el estado de salud. Incluye el anélisis

del nivel de impacto y la satisfaocién de los usuarios�030

- Satisfaccion: Nivel del estado de énimo de una persona que

resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas.

- con}401abilidad:Capacidad para desempe}401arel servicio que se

promete de manera segura y precisa.

- Expectativa: son las esperanzas que los clientes tienen por

conseguir algo.
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CAPiTULO nu

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Definiclon de variables

- V1: Calidad de atencion

Es el desempe}401oapropiado de las intervenciones que se

utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en la

salud (11). �030

- V2: Nivel de satisfaccion

El nivel del estado de énimo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas Kotler (18).
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3.3. Hipotesis General e Hipétesis Especl}401cas

3.3.1. Hipotesis general

A mayor calidad mayor nivel de satisfaccién de la atencién

odontolégica en pacientes que acuden al Servicio de

Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima, 2018. �030

3.3.2. Hipétesis especificas

> la calidad de atencién en la dimensién estmctura y la

con}401abilidaden pacientes que acuden al Servicio de

Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018

es baja.

> la calidad de atencién en la dimensién proceso y las

y expectativas en pacientes que acuden al Servicio de

Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018

es regular.

> la calidad de atencion en la dimensién resultado y las

expectativas en pacientes que acuden al Servicio de

Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018

es regular.
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cAPi1'uLo N

METODOLOGIA

4.1.- Tipo de lnvestigacion

Descriptivo: porque estuvo dirigida a determinar como era la calidad

de atencién y nivel de satisfaccién en pacientes que acuden al

Servicio de Odontologia del Centro de Salud Valdiviezo Lima -2018

Correlacional: porque determiné el grado de relacién que existe entre

la calidad de atencién y nivel de satisfaccién.

4.2.- Diseflo de la lnvestigaclén

Para Ia investigacién se aplicé el dise}401o:

No experimental, porque el estudio se realizé sin la manipulacién

deliberada de las variables y en los que solo se observe Ios

fenémenos en su ambiente natural para después analizarlos.

Corte Transversal, porque se recolecto datos en el Establecimiento de

Salud Valdiviezo, el mismo que fue realizado en un momento y tiempo

de}401nido.

4}X1

M r
\\ J

\

X2
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- p: Proporcién de usuarios que espera que se encuentren

insatisfechos, p = 0.5

- q: Proporcién de usuarios extemos que espera que se

encuentren satisfechos. Su valor es (1 -p), q = 0.5

o e: Error Esténdar de 0.05 (5 0.1 seg}402ncategoria del

establecimiento, e=0.05

o N: Poblacién de usuarios extemos atendidos durante las fechas

recomendadas en los servicios de consulta de odontologia,

132.

o Z: es el nivel de con}401anza1.96

n = (1.96)2 x (0.5) (0.5) x 132 '

(o.o5)2(132-1) + (1.96)2 (0.5) (05)

n = 3.8416 x 33

0.0025 x 131 + 0.9604 j

1

n = 126.7728

0.3275 + 0.9604

1

n = 1126,7728 !

1.2879 1

n = 98

La muestra obtenida seré de 98 pacientes, con un nivel de con}401anza

de 95% y margen de error 5%.

La seleccién de los sujetos de estudio se realizé por muestreo

probabilistico aleatorio simple, durante la consulta de odontologia en

el Centro de Salud Va|diviezo Lima, 2018
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4.4.2 lnstrumento de recoleccibn de datos

El instrumento de recoleccién de datos }401nalconsta de dos panes:

1. Dates generalesz consignando edad, género y clinica de

atencién.

2. Dates especi}401cos:Percepciones del usuario. Consta de 16

preguntas, divididas en 10 sub-dimensiones o indicadores,

cada pregunta oon cinco alternativas de acuerdo a la escala

Likert.

Indicadores:

- Oportunidad: Pregunta n}401mero1

- seguridad: Pregunta numero 2

- E}401cacia:Pregunta numero 3

- Accesibilidad: Pregunta numero 4 y 5

- Integralidadz Pregunta 6 al 10

- Trabajo en equipo: Pregunta numero 11

- Participacién social; Pregunta numero 12

- Respeto al usuario: Pregunta n}402mero13

- Informacién complétaz Pregunta numero 14 y 15

- Satisfaccién del usuario extemo: pregunta n}402mero16.

La cali}401caciéno puntuacién se asigna de acuerdo con la direccion

del item. Debemos recordar que uno de los requisitos de la escala

Liken es el dise}401ode una cantidad su}401cientede items favorables y

desfavorables a la van�031ab|eque se pretende medir. Los valores

positivos se cali}401caroncon puntajes de +2 y +1, los valores

negativos con -1 y -2, los valores neutros se cali}401caréncon cero.
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Para Ios items individuales se considera como una percepcién

de calidad buena si el resultado es positivo y mala si es

negativo. Para las dimensiones se sigue la siguiente Ieyenda:

Para la dimension Estructura: Sus indicadores son oportunidad y

seguridad, el primer item tiene dise}401ofavorable y el segundo

dise}401odesfavorable, por lo tanto, la dimensién se evaluara de

acuerdo con la siguiente Ieyenda:

Buena percepcibn de calidad: De 1 a 4

Regular percepcién de calidad: 0

Mala percepcién de calidad: De -4 a -1.

Para Ia dimensién Procesos: Sus indicadores son e}401cacia(item

3 - favorable), accesibilidad (item 4 �024desfavorable, item 5 -

favorable), integralidad (items 6, 8 y 10 �024desfavorables, items 7

y 9 - favorables), trabajo en equipo (item 11 - favorable),

participacién social (item 12 - desfavorable) y respeto al usuario

(item 13 - favorable); por lo tanto se evaluara de acuerdo a la

siguiente Ieyenda:

Buena percepcién de calidad: De 1 a 22

Regular percepcién de calidad: 0

Mala percepcién de calidad: De -2 a -1

Para la dimensién Resultados: Sus indicadores son informacién

completa (item 14 �024desfavorable, item 15 �024favorable) y

satisfaccién del usuario (item 16 �024desfavorable), por lo tanto la

dimension se evaluara de acuerdo a la siguiente Ieyenda:

Buena percepcién de calidad: De 1 a 6

Regular percepcion de calidad: 0

1 Mala percepcién de calidad: De -6 a -1

I
l
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Cuadro 5.3

CALIDAD DE ATENCION Y DIMENSION CONFIABILIDAD QUE

ACUDEN Al; SERVICIO DE ODONTOLOGiA DEL CC.SS.

VALDNIEZO - 2018 (n=98)

Con}401abilidad

- - _ Total
Estructura Satisfaccién Median? Insatlsfac Valorp

satlsfaccxon CIOI1

N % n % n % n %

Buena calidad 17 17,3 34 34,7 0 O 51 52,0

Regular calidad 5 5,1 18 13,4 1 1,0 24 24,5 R�034°:°(ff2�031§F�031:

Malacalidad 4 4,1 17 17,3 2 2,0 23 23,5

Total 26 26,5 69 70,4 3 3,1 98 100%

�030corrclacibndc Spcammn�030p<),05

En el cuadro 5.3 presentamos las celdas conjuntas de la dimension

estructura y con}401abilidad,se muestra cierta tendencia, de acuerdo a los

incrementos de la peroepcién de estructura, también se incrementan la

valoracién de niveles de Vcon}401abilidad.Segun el valor Rho

Spearman=0,206 (p=0,042) estadisticamente signi}401cativo,podemos

a}401rmarque existe evidencia de correlacién directa y Ieve entre las

variables.
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Cuadro 5.5

DIMENSION RESULTADOS Y EXPECTATIVA QUE ACUDEN AL

SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL CC.SS.

VALDNIEZO - 2018 (n=98)

Expectativa

. . _ ., Med�030 1111- T0131 .
Dxmcnsmnes Saixsfaocxon M}401sfafzgn}401n�034 Valoxp

11 % n % 1'1 9'6 1: "/3

Dimemién: Resultado:

Buenacalidad 25 25,5 44 44,9 13 13,3 s2 s3]

Regularcalidad 3 3:1 2 2,0 2 2,0 �0307 7:1 Rh":;)°§�030f29:

Mala calidad 2 210 7 7,1 0 0,0 9 9,2 '

Total 30 39,6 53 54,1 15 15,3 98 100%

"CarrelaciéndeSpeanna1L p<(I,05

En el cuadro 5.5 presentamos las celdas conjuntas de las dimensiones

resultados versus la dimensién expectativa, no se muestra tendencia, o

correlacién estadisticamente signi}401cativa.Podemosa}401rmarque no existe

evidencia de correlacién entre las vatiables.

1
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�031 ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

�034CALIDADDE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION EN PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE

ODONTOLOGIA DIEL CENTRO DE SALUD VALDIVIEZO, 2018�035

PROBLEMA OBJETNO HIPOTESIS OPERACIONALIZACION METoDoLoGiA

3 DE VARIABLES

Problema general objetivo General Hipétesls general V1: Calidad de atenclon Tipo de

¢Cué| es la relacion Relacionar la calidad de A mayor calidad mayor D1_ Estmctunr Investlgacién:

entre la calidad de atencién y el nivel de nivel de satisfaccién de ' ' Descriptivoy

atencion y el nivel de satisfaccién en pacientes Ia atencién odontologica Indicadores: correlacional.

satisfaccién en pacientes que acuden al Servicio de en pacientes que acuden O ortunidad

que acuden al servicio Odontologia del Centro de al Servicio de ' P Dlseno de

de odontologia del Salud Va|diviezo Lima, Odontologia del Centro - seguridad�030: investigaclénz

Centro de Salud 2018. de Salud Va|diviezo D2_ Pmcesw No experimental.

Va|diviezo Lima, 2018? Lima, 2018 ' ' cone transversal.

objetivos especi}402cos Indlcadores:

Problemas especificos a) Conocer la calidad de Hipotesis especlflcas Er . PobIaci6n:132

a) (;Cuél es la relacién atencién en la dimensién a) La calidad de ' '°°°'° pacientes.

de atencion en la estructura y la con}401abilidadatencion en la dimensién - Accesibilidad

dimensién estructura y la en pacientes que acuden al estructura y la We randad Muestra: 98

con}401abilidad en Servicio de Odontologia del con}401abilidad en ' 9 pacientes, obtenida

pacientes que acuden al Centro de Salud Va|diviezo pacientes que acuden al - Trabajo en equipo mediante la férmulaz

Servicio de Odontologia Lima, 2018 Servicio de Odontologia _ Pamci acid�035

del Centro de Salud del Centro de Sa|ud P "' �024*�031".-M4,.
Valdiviezo Lima, 2018? b) Conocer la calidad de Va|diviezo Lima, 2018
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atencion en la dimension es baja. social

b) ¢;Cué| es la relacion proceso y las expectativas b) La calidad de atencion R etc al _ �030 _

de la calidad de atencion en pacientes que acuden al en la dimension proceso ' esp

en la dimension proceso Servicio de Odontologia del y las expectativas en paciente KLa�030:�0305rL;3:"1:"{1.§�030:E:u§)i:�030:.5"

y las expectativas en Centro de Salud Va|diviezo pacientes que acuden al D3_ Resu|tado_

pacientes que acuden al Lima, 2018. Servicio de Odontologia ' ' '1�030 334'=5i-�030~'5

Servicio de Odontologia del Centro de Salud Indicadores: Jc<::«msi-2.95:4

del Centro de Salud Va|diviezo Lima, 2018 es _ Res etc al

Va|diviezo Lima, 2018? c) Evaluar la calidad de regular. p nu mm;

atencion en la dimension paciente

c) (;Cuéi es la relacion resultadoylas expectativas c) La calidad de atencion _ lnformacién

de la calidad de atencion en pacientes que acuden al en la dimension n: mm

en la dimension Servicio de Odontologia del resultado y las completa 73;?-%-

resultado y las Centro de Salud Valdiviezo expectativas en V2, satisfacclén �030

expectativas en Lima, 2018 pacientes que acuden al ' _ "' �031

pacientes que acuden al Servicio de Odontologia D1: Con}401abilidad:

Servicio de Odontologia del Centro de Salud . _

del Centro de Salud Va|diviezo Lima, 2013 es '"�034'°"°'°"°" Técnica=
Va|diviezo Lima. 2018? regular - Cumplimiento del E|'1CUeSt3-

servicio prometido lnstmmemo:

D2: Expectativa: CUeS1i0na|'i0-

Indicadores:

- Atencion correcta
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ANEXO N° 2

CUESTIONARIO

Encuesta a los pacientes que acuden al servicio de odontologia del

Centro de Salud Va|diviezo. Tornado de autores Roldan y col (2000),

ministerio de salud publica (2002) '

I. DATOS GENERALES

Edad: a) 18-28 a}401osb) 29 - 39 a}401osc) > 39 a}401os

sexo: F( ) M( )

Procedencia: a) AA.HH b) zona urbana c) otros

u. DATOS EsPEciFIcos

Lea atentamente y marque con una equis �034X�035solo una de las altemativas

con respecto a la atencién recibida.

1. Los instmmentos, materiales y equipos fueron suficientes durante su

atencién en el centro de salud.

Totalmente en Desacuerdo Regular De acuerdo Tolalmente de

desacuerdo acuerdo

2. El servicio de odontologia NO dispone de agua segura, disposicién

apropiada de los servicios higiénicos y distribucién adecuada de

recipientes para el recojo de basura. .

Totalmente en Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

3. g,Cree Ud. que el personal del servicio de odontologia maneja la

atencién a nivel individual y Colectiva mediante una guia de atencién

(reglamento, normas, etc)?

Totalmente en Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo
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16. En general usted NO se encuentra satisfecho con la atencibn

brindada en el servicio de odontologia.

Totalmente en Desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

17.E| odontélogo que lo atendib Ie transmitié con}401anza,Ie dio seguridad

durante la atencién

satisfecho Medianamente satisfecho

18. El odontélogo actué en forma coordinada y e}401cientepara resolver su

problema de salud

Satisfecho Medianamente satisfecho Insatisfecho

19. ¢Como se siente con el tratamiento realizado por pane del

odontélogo?

Satisfecho Medianamente satisfecho

20. g,Respecto a lo que usted esperaba de la atencién recibida como se

siente?

Satisfecho Medianamente satisfecho
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ANEXO N° 3

CONSENTIMIENTO INFORMADO

con N�031de Como paciente del servicio de

odontologia del Centro de Salud Valdiviezo, después de haber recibido

las explicaciones sobre el tema de investigacion que se va a realizar,

autonzo que se me realice Ia enouesta, la misma que seré utilizada como

pane del proyecto de investigacién. �034CALIDADDE ATENCION Y NIVEL

DE SAT|SFACC|ON EN PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE V

ODONTOLOGiA DEL CENTRO DE SALUD VALDIVIEZO LIMA, 2018"

Finna:
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