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Resumen

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion
de usuarios de la clinica Clardent en el afio 2021. Metodologia: Estudio no
experimental, descriptivo - correlacional. La poblacion fueron pacientes atendidos
durante los meses de Octubre a Diciembre de 2021. Se aplico la encuesta Servqual
modificada por MINSA, que consta de 44 preguntas, de las cuales 22 corresponden a
la satisfaccion del usuario (percepcion), 22 a la calidad de atencion, divididas en 5
dominios. La correlacion se hall6 mediante la prueba de Rho de Spearman con un valor
p < 0.05 y una confianza del 95%. Resultados: Para el 92.45% hubo buena calidad
en lo concerniente a fiabilidad y empatia. Asimismo, el 88.1% mostro satisfaccion con
la atencion brindada, sobre todo mujeres (48.4%) edad entre los 30 y 59 afios (53.1%).
Finalmente se observé un coeficiente de correlacion de 0.928 entre la calidad de
atencion y la satisfaccion, con p= 0.000. Conclusion: Hay relacion significativa entre
la calidad de atencién y la satisfaccion de usuarios atendidos en la clinica Clardent
durante los meses de Octubre a Diciembre del 2021.



Abstract

Objetive: To determinate the relationship between quality of care and
perception of satisfaction of the user treated at the Clardent a dental clinic in the year
2021. Methodology: The study was non- experimental, cross-sectional, descriptive —
correlational type. The population was made up of patients treated at the clinic during
the months of October to December of the year 2021. The Servqual survey modified
by MINSA was applied, consisting of 44 questions, of which 22 correspond to user
satisfaction (perceptions) and 22 to quality of care, divided into 5 domains. The
correlation was found using Spearman's Rho test with a significance of < 0.05 and a
confidence level of 95%. Results: 92.45% of those surveyed perceived a good quality
of care, especially with regard to trust and empathy. Likewise, 88.1% were satisfied
with the care received, especially women (48.4%), and those aged between 30 and 59
years (53.1%). Finally, a correlation coefficient of 0.928 was observed between the
quality of care and user satisfaction with a significance level of (p=0.000).
Conclusion: There is a significant relationship between the quality of care and the
satisfaction of users treated at the Clardent clinic during the months of October to

Decembe



Introduccion

Desde el punto de vista de Manrique- Guzman, Manrique-Chéavez y Chavez
(2018), calidad de atencion es la expectativa del servicio recibido. Indicacumplimiento
o incumplimiento de un servicio en especifico basado en la necesidad cubierta del
usuario. Para la Organizacién Mundial de Salud (OMS), una atencién médica éptima
determina las prioridades de los usuarios de manera global, considerando , no solo sus
caracteristicas, sino también el diagnostico y la terapéutica, acompafiado del uso

adecuado de los recursos con el fin de obtener un buen resultadoal menor costo.

Zavala (2018), plantea que los avances tecnoldgicos no solo han incrementado
la demanda de los servicios de salud, sino también las expectativas. Segin Bennadi y
Reddy (2013), Janampa (2016), esta realidad envuelve tanto a los servicios médicos
como odontolégicos, ya sean publicos o privados, debido a que el mantenimiento de
un buen estado de salud bucal es tan importante como el de la salud general, para
realizar funciones diarias como: alimentacion, sonrisa, fonacion y, por tanto, la estética
y la comunicacion. Segun Soto (2019), Peru, como a otros paises, de bajos y medianos
recursos se le atribuye una baja calidad de atencién sanitaria debido al incumplimiento
de normas o estandares, sin considerar que su mejora significaria evitar mas de 8

millones de muertes.

La satisfaccion del usuario es un tema complejo, relacionado con las
perspectivas de los usuarios sobre el uso del servicio e influenciado por multiples
factores, tales como: edad, género, nivel socioeconémico, educacion, asi como; en la
opinion de Henriquez y Cartes (2016), en el caso de odontologia, se suma el miedo al
dolor. Es por ello que, segun Manrique et al (2018), el binomio satisfaccion- calidad

se asocia como “calidad de atencion es satisfaccién con el servicio™.

Parasuraman, Zethaml y Berry (1985), propusieron Quality Service (Sevqual),
una serie de preguntas relacionadas a la satisfaccion del usuario basada en dominios.

Torres y Leon (2015), en su estudio realizado en el Servicio de Ortodoncia, de una



Clinica peruana, encontraron que los pacientes de mas de 30 afios presentaban el mayor
porcentaje de insatisfaccion, con un 43,8%. Larrea (2017), por su parte,en un centro
desalud, donde realizd su estudio, encontré que los factores emocionales de los
pacientes inciden en la percepcion de la calidad del servicio y en la satisfaccion.

Considerando que el 90.4% de la poblacion tiene caries, segun el MINSA
(2019) y que la poca satisfaccion de los pacientes puede conllevar al desinterés por la
prevencion y control de enfermedades. Este estudio se realiza con el fin de determinar
la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos en la
clinica odontolégica Clardent en el afio 2021.

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Torres (2020) establecieron la relacion que existe entre la calidad de
atencion odontoldgica y la satisfaccion de 53 personas atendidas en el centro de
Pdsope Alto en el distrito de Patapo, para lo cual se trabajo con el cuestionario
Servpef de 10 y 11 preguntas. Se encontré como resultado que el 75% de pacientes
estuvieron moderadamente satisfecho, mientras que un 62% considero que recibid
una atencion de buena calidad; ademas existié correlacion de 0.414. Se concluyo

una relacion moderada entre ambas variables e influenciada por diversos factores.

Lara, Hermosa y Arellano (2020) determinaron la satisfaccion del usuario a
la atencion odontoldgica en un hospital de Lima. Se trabajo con una muestra de 72
pacientes de més de 18 afos, aplicando la encuesta Servqual modificada por
MINSA. Esta se entregaba en dos ocasiones; al ingresar a consulta, para evaluar sus
expectativas; y al terminar el tratamiento, para evaluar su satisfaccion.
Encontrandose un 88% de insatisfaccion con respecto a la atencion del hospital,
sobre todo, aquellos pacientes con edades entre los 35 y 49 afios, siendo el principal
motivo, la falta de privacidad al momento de la atencion. Los autores llegaron a la

conclusion que existia un mayor porcentaje de pacientes que se encontraban



insatisfechos con la atencién brindada y que la privacidad es considerada un factor

primordial en el momento de la atencion.

Mendoza (2020) determino la satisfaccion de pacientes atendidos en el
servicio de odontologia de una universidad publica boliviana. Para esto, 48
pacientes respondieron una encuesta validada que constaba de las siguientes
dimensiones: comodidad, acceso y seguridad, competencia técnica, eficacia y
eficiencia y trato. Encontrandose como resultado que los pacientes de protesis,
ortodoncia y endodoncia no estaban conformes con el tiempo de espera. Sin
embargo, la totalidad de los encuetados manifestaron haber recibido una atencion
eficiente con un trato amable y respetuoso. Se concluye que la atencion brindada
es buena logrando la satisfaccion de los pacientes.

Palmieri y Sanchez (2020) trabajaron con 204 pacientes atendidos en
practica privada en Argentina para obtener el grado de satisfaccion mediante una
encuesta de 21 preguntas basada en el modelo Servqual, dividido en 5 dominios
(elementos tangibles, eficacia de la atencion, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia). Encontrando que el 86% estuvieron satisfechos con la atencién recibida.
Asimismo, los dominios de eficacia y capacidad de respuesta lograron mayor
porcentaje de aprobacion. En la dimension elementos tangibles los pacientes
manifestaron ciertas falencias. Se concluy6 que un mayor nimero de pacientes se

encontraban complacidos gracias al trabajo conjunto de diversos factores.

Soria (2020) realizo una investigacion con 76 pacientes que recibieron los
servicios del area de odontologia de un hospital Regional con el objetivo de
establecer la correlacion entre la satisfaccion del paciente y la atencion recibida.
Para lo cual se aplicd dos cuestionarios validados. Hallandose que el 59.21%
obtuvo una buena calidad de atencion, mientras que solo un 2.63% obtuvo una
mala calidad de atencion, existiendo relacion moderada (rs=0,429) entre calidad y
satisfaccion. Conclusion: A pesar de que existe una buena calidad de atencion que
influye en la satisfaccion, hay factores como la ansiedad, el temor y la inseguridad

por parte del paciente que afectan la percepcion de calidad.



Gonzélez, Cruz, Zambrano, Quiroga, Palomares y Tijerina (2019) tuvieron
como proposito evaluar la calidad de atencidn respecto a las instalaciones fisicas,
procedimientos y a la percepcion general de la atencion recibida, para esto,
aplicaron una encuesta a 200 usuarios que recibieron tratamiento odontoldgico
privado en el estado de Nuevo Ledn, México. Hallandose como resultado que el
67.5% recibié una buena explicacion de su procedimiento; el 76.5%, manifesto
que su problema fue resuelto como esperaban. Finalmente, el 90% indicaron que
recibieron un trato amable, segln su percepcién. Los autores concluyeron que una
buena calidad de atencion se basa en funcion al trato, tiempo dedicado a la

explicacion del procedimiento y a la correcta resolucion del problema.

Berger, Bordin, Bilynkievycz, Ribeiro y Saliba (2019) deseaban identificar
los agentes que influyen en la satisfaccion de los pacientes en el servicio publico
odontoldgico aplicando 922 cuestionarios, del Ministerio de Salud de Brasil
modificado para el ambito odontoldgico, en los diferentes centros de atencion
primaria de la ciudad de Sao Paulo. Determinandose que las dimensiones referidas
al desempefio del operador e infraestructura alcanzaron el 88.7% y 86 % de
satisfaccion, respectivamente. Asi también, el 88.6% se sintieron conformes con
la explicacion por parte del profesional. Por lo que los autores concluyeron que en

la satisfaccion influyen agentes internos.

Manrique et al. (2018) determind la calidad técnica y percibida de 216
pacientes de una clinica universitaria, aplicando una lista de “cotejo” para evaluar
la calidad técnica; y una encuesta para determinar la calidad percibida. Hallandose
que a pesar de que los tratamientos realizados seguian los protocolos de atencion
clinica; el 74.8% de pacientes percibieron una atencion “regular”, el 4.3% “buena”
y solo el 0.6% “muy buena”. Por lo que concluyeron que la calidad de los

procedimientos no siempre condice con la satisfaccién percibida.

Parodi (2018) tuvo como objetivo conocer las percepciones y expectativas
de 71 pacientes del servicio odontoldgico de un consultorio privado. Aplicandose
la encuesta Servqual, conformada por 5 dominios (fiabilidad, confiabilidad,



seguridad, elementos tangibles y empatia). Determindndose que los hombres
tenian mas expectativas que las mujeres; sobre todo en el dominio “seguridad”,
obteniendo 6.9 + 0.2; seguido por el dominio “responsabilidad”, que obtuvo 6.8 +
0.3, siendo esta diferencia significativa. Asimismo, mientras mas edad tenian los
pacientes mas aumentaba las percepciones. Se concluyé que la seguridad sumada
al conocimiento del profesional al momento de la atencion, son fundamentales

para cubrir las expectativas de los pacientes y brindar una atencion de calidad.

Macarevich, Pilotto, Albinos y Keller (2018) quisieron determinar la
satisfaccion de usuarios atendidos en servicios dentales privados y publicos de
Brasil. Creando una encuesta, basada en la encuesta de Salud Bucal Brasilefia;
aplicada a 400 pacientes entre los 12 y 74 afios. La variable principal era el tipo
de servicio odontologico (publico o particular). Se encontré que los pacientes
atendidos en servicios publicos mostraron menor grado de satisfaccién en
comparacion con los de los servicios particulares debido a la demora en la atencion
recibida. Principalmente manifestada por los adolescentes entre los 12 al8 afios.
Se concluyé que la atencion répida, brindada en los centros privados, es

fundamental para que los pacientes tengan una mayor satisfaccion.

Balhaddad, Alshammari, Algadi y Ashraf (2018) tuvieron como propdsito
determinar la satisfaccion de los pacientes y los factores asociados en una
institucion dental saudita; se aplicO una encuesta, dividida en 3 secciones
(expectativa, infraestructura y relacion interpersonal), a 320 pacientes de la
Facultad de Odontologia en Dammam, Arabia Saudita. Hallando que el 74.8 %
estaban satisfechos con el establecimiento; mientras que el 56.9% manifestaron
deficiencias con el horario de atencion. Haciendo hincapié que aquellos mas
satisfechos fueron los de educacion escolar. Los autores concluyeron que la
mayoria de la poblacidn se encontraba satisfecha con el servicio brindada a pesar

de que una espera prolongada afecta la satisfaccion.

Aldosari, Tavares, Gonzaga y Nogueira. (2017) evaluaron los factores

asociados con la atencion dental de los pacientes en una ciudad de Brasil.



Mediante una encuesta validada por el Ministerio de salud de Brasil, que incluia
preguntas relacionadas a la experiencia del servicio, reserva de citas, materiales-
equipos, comunicacion y su percepcion sobre las instalaciones. Encontraron que
los usuarios masculinos tenian una alta tasa de insatisfaccion en contraste con las
mujeres. Por otro lado, para equipos e insumos necesarios el indice de satisfaccion
fue del 96,1%, en el area de comunicacion entre médicos y pacientes el indice de
satisfaccion fue del 81,2%. Finalmente, determinaron que la satisfaccion del
paciente mejoraba cuando reservaban citas y eran atendidos de manera puntual.
Los autores concluyen que el correcto equipamiento, el uso de materiales y la

puntualidad es basico para lograr una alta satisfaccion.

Cordova, Ferndndez y Ortiz (2016) Realizaron una investigacion en la
Clinica Odontoldgica de la USMP. Teniendo como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes. Se utilizé una encuesta validada dividida en 2
secciones: la calidez (amabilidad, explicacion del procedimiento, confianza); y la
calidad (duracion del tratamiento, tiempo de espera, infraestructura-bioseguridad
y solucion del problema). Se hallé que el 58.3% calificaron como “buena” la
amabilidad, un 66.7% calificaron como “buena” la explicacion recibida, solucion
del problema e infraestructura. Concluyendo que los tratamientos brindados por

esta clinica odontoldgica brindan una “buena” satisfaccion.

Lora, Tirado, Montoya, y Simancas (2016) para describir la calidad y
satisfaccion percibida en una Clinica Universitaria de Cartagena, Colombia
aplicaron a 277 pacientes una encuesta de elaboracion propia que evaluaba la
satisfaccion. Para la calidad de tratamiento, se trabajé con los indicadores de
informacién, bioseguridad, efectividad, eficacia y aceptabilidad. Encontrandose
que el 98% estuvieron satisfechos con los servicios brindados; y que el 97.8%
percibieron una atencion de calidad; sin embargo, para el 21.3% hubo ausencia de
calidad debido a la eficacia en los procesos. Por lo que se concluyé que la
satisfaccion en los servicios odontoldgicos brindados no es absoluta y se debe

mejorar continuamente



Con el paso de los afios, de acuerdo con Bennadi y Reddy (2013), el facil
acceso a la informacion y a la exigencia creciente de los estandares de belleza ha
generado que el interés de la poblacién hacia el area de salud aumente. Segln
Koley et al (2015), el cumplimiento de ciertas expectativas resulta fundamental
para la calidad de los servicios; porque la falta de conocimiento sobre lo que se
espera recibir, puede significar que se invierta tiempo, dinero y recursos en

procedimientos que no tengan importancia para los usuarios.

La calidad es clave para brindar un excelente servicio; por lo que su
mejoramiento es fundamental para el crecimiento de las instituciones publicas o
particulares. Lora et al (2016) refieren que es necesario entender que la calidad
tiene muchas definiciones a lo largo del tiempo.; Por ejemplo, uno de los primeros
conceptos fue planteado por el padre de la calidad de atencién en salud,
Donabedian (1990), quien afirmaba que un servicio de calidad brinda una atencion
eficaz, efectiva, oportuna, eficiente y justa. Lo que garantiza que esta tenga un
impacto positivo en el paciente sin verse influenciada por factores como género,

grado de instruccion o nivel socioeconémico. Etc.

La OMS, afirma que recibir una buena atencion es un derecho y que esta,
conlleva a ser atendidos de forma digna, mediante el abastecimiento oportuno de
recursos (humanos y materiales) para que la ciudadania pueda alcanzar los
resultados sanitarios deseados, ya sea a nivel promocional, preventivo,
recuperativo o de rehabilitacion. Desde el punto de vista de Forrellat (2014),
Balkaran, Osoba y Rafeek (2014) y Manrique et al. (2018), a pesar de las variables
definiciones de calidad, todas llegan a un punto en comdn, la relacién que existe
entre lo que el usuario espera recibir y lo que realmente recibe. Asimismo, afirman
que habra maés calidad de atencion a medida que estos dos factores se acerquen.
Para estos autores, la calidad es la expectativa que los usuarios tienen de un
servicio, motivo por el cual, la atencién brindada debe ser medida y mejorada

continuamente, tomando en cuenta las opiniones y preferencias de los pacientes.



Para Hernandez (2018), Febres y Mercado (2020), la calidad de atencién

puede ser evaluada mediante 5 elementos o dimensiones:

1. Elementos tangibles: Representa la presentacion fisica del servicio, donde
se atiende al usuario; por lo que este elemento plantea la posibilidad de que
la calidad pueda ser medida de manera objetiva, refiriéndose a aspectos
cuantificables que pueden ser verificables. Ejemplo: las instalaciones,
equipos, herramientas, vestimenta del personal, etc.

2. Fiabilidad: Capacidad del personal para desempefiar los servicios
acordados de manera justa y adecuada; para lo cual, es importante el
compromiso constante del profesional y de su equipo de trabajo

3. Capacidad de respuesta: Representa la habilidad del profesional para la
correcta ejecucion de sus labores. Asi como la rapidez para resolver los
problemas que puedan surgir durante el tratamiento.

4. Seguridad: Es la capacidad del profesional para inspirar confianza gracias a
sus habilidades profesionales. Para Araya, Bustos, Castillo y Oliva (2012),
este es un elemento muy importante considerando que los usuarios suelen
tomar decisiones basadas en una realidad experiencial mas que objetiva.

5. Confianza o empatia: Esta es considerada la base de la relacion del
profesional con el paciente y se expresa mediante la atencién individual, la

comprension, etc.

La calidad de atencion odontoldgica con base en Khalid y Shahid (2016),
debe asegurar el buen estado de la salud bucal, siempre acorde a los deseos del
paciente y con una solucién eficaz a sus problemas. Para que esto sea posible,
Atachao (2018) plante6 que el cirujano dentista y todo el personal de apoyo deben
brindar siempre una atencion basada en la observacién de los detalles haciendo
sentir cdmodos a los pacientes. Bennadi y Reddy (2013) afirmaron que la calidad
de atencion odontologica es base para prevenir enfermedades bucodentales, las
cuales cada vez mas van en aumento y perjudican a 3580 millones de personas a

nivel mundial. Por tanto, la cavidad bucal no solo es un medio para alcanzar las



expectativas estéticas exigidas por la sociedad; también, un componente

fundamental para un buen estado de salud general

Desde la posicion de Hernandez (2018), para que exista una atencion

odontoldgica sea 6ptima es necesario:

a) Formacion continua del odontdlogo y su equipo.

b) Una distribucion eficiente de los recursos disponibles, en cuanto a calidad y
cantidad.

c) La evaluacién de riesgos y beneficios de un tratamiento antes tomar una
decision.

d) Restaurar la salud bucal del paciente después de la evaluacién, con la
posterior satisfaccion de este.

e) Proteger la privacidad de los pacientes y sus familias.

Segun Ostberg, Ahlstrom y Hakebers (2013), existe confusion entre lo que
el dentista tiene para ofrecer y lo que el paciente espera. Afirmando que, si estas
expectativas no pueden ser cumplidas a cabalidad, se debe hacer lo posible para
transformarlas. Lo que indica que una odontologia de calidad depende tanto del
conocimiento como de la integridad y habilidad del equipo, no solo a nivel técnico,
sino también social para escuchar al paciente y valorar su opinion sobre todo al

momento de elegir un tratamiento en base a una informacién concreta y certera

Con respecto a la satisfaccion de los usuarios, Riley et al. (2012) la definen
como la percepcidn y/o impresion positiva o negativa generada después de recibir
un servicio, debido a la diferencia que existe entre la atencion que se recibid y la
necesidad o expectativa que se tenia de esta. La satisfaccién puede disminuir si lo
que el usuario espera es mayor que la percepcion. No obstante, Herrera (2017)
indico que no siempre una satisfaccion menor a la esperada por los usuarios
significa una calidad de atencion deficiente. A pesar de eso, Montalvo, Estrada y
Mamani (2020) en un estudio realizado en un hospital de Puerto Maldonado

hallaron que 65.1% de los pacientes calificaron el servicio como regular,



encontrandose parcialmente satisfechos, ademas, de una correlacion moderada

(0,590) y directa entre la percepcion y expectativa.

Suquillo (2017) aseverd que a veces las expectativas del usuario son
excesivas, debido a ideas que estos se crean, provocadas por medios de

informacion, que alteran la realidad.

Roberto, De Barros, De Paula, Ferreira y Haykal (2017) expresaron que
los clientes satisfechos con el servicio representan el valor subjetivo de la atencion
recibida; considerando los recursos utilizados, procedimientos y el beneficio
obtenido por el paciente luego de la atencion. Flores (2018) argumento que el
concepto de satisfaccion debe de estar siempre relacionado con el de calidad;
porque se puede decir que la calidad produce satisfaccion. Incluso se ha

argumentado que la satisfaccion sea llamada calidad de servicio percibida

Numpaque y Rocha (2016), respaldados por Bordin, Fadel, Saliba, Garbin
y Adas (2017) muestran que tanto la satisfaccion del usuario como la calidad de
atencion estan relacionadas con factores como la edad, ingresos, educacion, raza,
estado de &nimo, etc. Siendo también importante las referencias y/o experiencias

vividas anteriormente por amigos y familiares.

De igual manera Mamani (2017), sefiala segun su investigaciébn como
factores influyentes sobre la calidad de atencidn y satisfacciéon del paciente, la
accesibilidad con (66.7), la relacion interpersonal (56.7%) y el ambiente de
atencion (51.7%),

Strand, Andren, wide, Hakeberg y Tidefors (2015), afirmaron que el costo
del tratamiento puede ser una razon importante para que un usuario no esté
satisfecho con la atencion recibida, existiendo diferencia entre la atencion recibida

entre el servicio publico y privado.

De acuerdo con Espejo (2018), a pesar de que los pacientes atendidos, ya

sea en un centro particular o estatal, puedan calificar como buena la calidad
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atencion recibida. Generalmente los pacientes de centros privados manifiestan

mayor grado de satisfaccion.

Por otro lado, para Martinez, Ayala y Villatoro (2019), es importante
evaluar la calidad desde la perspectiva del paciente, para poder realizar un
monitoreo regular sobre las expectativas y asi determinar si estan dentro de lo
establecido por la institucion o si son superiores. Lo que ayudara a generar planes
de gestidn, a mejorar el desempefio laborar y a forjar una organizacién prestadora
de servicios sostenible, competitiva, exitosa a largo plazo e influyente sobre las
conductas de los usuarios. La satisfaccion esté relacionada con la efectividad; es
decir si un paciente se encuentra insatisfecho con la atencion recibida, este
posiblemente no acuda a sus controles y mostrara menos interés por el tratamiento.

Lo que conlleva a la existencia de futuros problemas de salud.

a) Modelo de evaluacion de la calidad del servicio: Quality Servicie
(SERVQUAL)

Atachao (2018) hizo referencia sobre la importancia de realizar una
evaluacion de la calidad del servicio odontolégica con la finalidad de conocer s
qué aspectos estan fallando y mejorarlos.

La encuesta Quality Service (Servqual), fue propuesta por Parasuraman
et al (1985), inicialmente constaba con 10 dimensiones que eran; elementos
tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, profesionalismo, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del
paciente. Tiempo despues, esta encuesta fue reducida a un total de 5 (elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta). Para Cabello
y Chirinos (2016), debido a su confiabilidad y validez, es la herramienta
adecuada para determinar la calidad de atencién, las expectativas de los

usuarios y como valoran el servicio.

De acuerdo con Numpaque y Rocha (2016), el Servqual se aplico

inicialmente a usuarios y directivos de empresas y fue validado por Michelsen
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Consulting y el Instituto Latinoamericano de Calidad de Servicios. en América
Latina en 1992. En el afio 2011, el MINSA adapto el cuestionario para evaluar
la satisfaccion de los usuarios que se atendieron en establecimientos de salud
publicos o privados. Siendo aprobado segun la resolucion ministerial N°10-
109338-00. Consta de 44 preguntas divididas entre expectativas (calidad de la

atencion) y percepciones (satisfaccion del usuario).
Justificacion de la investigacion

Esta investigacion trata un tema esencial, base para cualquier institucién
prestadora de servicios, especialmente si se trata de salud, como es calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios. En la actualidad los pacientes no siempre
estan satisfechos con la atencion recibida, pues el sistema solo busca mejorar los
indicadores de atencion sin detectar como se ejecutan. Lo que ocasiona que los
pacientes, ya sean de establecimientos publicos o privados, empiecen a encontrar
déficit o fallas en el trato y a volverse més exigentes con la atencion, especialmente
en el sector privado; ya que al ser un servicio pago los usuarios esperan recibir una

atencion mas especializada y detallada.

Esta investigacién contribuye social y practicamente; ya que habra
participacion activa de los pacientes, juzgando la calidad y aportando informacion
para la mejora de la politica sanitaria. Lo que va a permitir la correccion de factores,
tanto internos como externos, que produzcan insatisfaccion, generando en un futuro
la fidelizacion con la institucion, No solo por la capacitacion constante del
profesional para ofrecer opciones de tratamiento de acuerdo a cada necesidad sino,
por la capacidad de este de mantener un control del estado de la salud bucal de sus
pacientes y asi disminuir la probabilidad de futuros problemas bucodentales severos,
siendo beneficioso ya que, al disminuir lacomplejidad de los tratamientos, los gastos

economicos del paciente seran menores.

Finalmente, este trabajo también tiene implicancia metodoldgica, teodrica y
cientifica, porque la informacion obtenida es la base para realizar trabajos de

investigacion a mayor escala, aportando conocimiento cientifico al sector salud que
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sea de ayuda para la mejora de las politicas publicas y privadas en el marco de la

salud, de acuerdo con nuestra idiosincrasia y realidad peruana.

Problema

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

atendido en la clinica odontoldgica Clardent, Lima en el afio 2021?
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Conceptualizacion y operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Dimension Indicador Escala Categoria/ Valores
Instalaciones
Disponibilidad de equipos y Cualitativa
Elementos materiales Ordinal
tangibles . .
Vestimenta de los trabajadores
1. Totalmente en
Segln Atachao (2018), se basa en desacuerdo
la buena atencion brindada, Resp.eto (_j,el orden de llegada 2. Desacuerdo
gracias a los conocimientos y Fiabilidad Explicacion  adecuada  del .o - 3. Algo en desacuerdo
Calidad de atencion destrezas aprendidas; las cuales, tratamiento Ordinal 4 Neutral
ayudan a identificar las Resolucion de quejas y/o 5. Un poco en
necesidades del paciente y acubrir sugerencias  de manera desacuerdo
sus expectativas de una manera eficiente 6. De acuerdo
oportuna 7.Totalmente de
acuerdo
_ Rapidez de atencion
Capacidad Habilidad al resolver dudas Cualitativa
de respuesta Ordinal

Agilidad para la solucion de
complicaciones
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Seguridad

Cumplimiento de medidas de
bioseguridad

Correcta infraestructura
Idoneidad del personal para la
correcta atencién

Empatia

Buen trato y amabilidad
Comprender necesidades de
los pacientes

Atender horas que se adecuen
a la necesidad de los pacientes
Claridad y paciencia para
brindar las indicaciones.

Cualitativa
Ordinal

Cualitativa
Ordinal

1. Totalmente en
desacuerdo

2. Desacuerdo

3. Algo en desacuerdo

4. Neutral

5. Un poco en

desacuerdo

6. De acuerdo

7.Totalmente de

acuerdo
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Satisfaccion del
usuario

Suarez, Martinez y
Rodriguez  (2018)
definen como aquella que
representa el valor
subjetivo de la atencion
recibida, pudiendo ser
considerada como un
indicador de resultados en
salud.

la Satisfecho

No satisfecho

Crisma y  amabilidad  del
profesional en el trato vy
explicacion brindada al paciente

Motivacion del usuario para acudir

a sus citas y cumplir las
indicaciones
Confianza proyectada por el

profesional
Eficiencia del profesional para
realizar el trabajo

Cualitativa
Ordinal

1. Totalmente en
desacuerdo

2. Desacuerdo

3.Algo en desacuerdo

4. Neutral

5. Un poco en desacuerdo

6. De acuerdo

7. Totalmente de acuerdo
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Hipotesis
Existe relacion positiva entre la calidad de atencion y la Satisfaccion del
usuario atendido en la clinica odontoldgica Clardent, Lima en el afio 2021.

Objetivos

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion

del usuario de la clinica odontoldgica Clardent, Lima — 2021
Obijetivos especificos

1. Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a la clinica Clardent,2021

2. Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién de los usuarios que
acuden a la clinica Clardent, 2021

3. Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a la clinica Clardent, 2021

4. Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccién de los usuarios que
acuden a la clinica Clardent, 2021

5. Determinar larelacion entre laempatia y satisfaccion de los usuarios que acuden
a la clinica Clardent, 2021
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Metodologia

La investigacion fue de tipo descriptivo- correlacional porque se describieron
los hechos tal y como fueron observados para establecer la relacidn existente entre las
variables. El corte fue transversal porque se determin0 la relacion de los datos teniendo

como punto de inicio la recoleccion de muestra.

El disefio de investigacion fue correlacional. Cuyo esquema es el siguiente:

Vi
M \r
V;
Donde:
M: Muestra
V1: Variable calidad de atencién
r: Relacioén entre las variables
V2: Variable satisfaccion del usuario

Poblacion y muestra

Poblacion: Fueron todos los pacientes atendidos en la clinica odontoldgica

Clardent durante el 2021

Muestra: Esta se obtendra de una poblacion de 268 pacientes atendidos de
octubre a diciembre del 2021 en la clinica odontolégica Clardent. Para obtener el
tamafio de la muestra se emple6 el muestreo probabilistico aleatorio simple, cuya

confiabilidad fue del 95% con un error muestral de 0.05.
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La formula empleada fue la siguiente:

n= sz_q_N_
(N-l)e2 +72 pPq
Donde:

n = muestra

Z = confiablidad al 95% = 1.96
p = satisfaccion = 0.5

g = insatisfaccién = 0.5

N: tamafio de la poblacién =268

e: error muestral al 0.05

n=  (1.96)2(0.5) (0.5) (268)

(267) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5)

n=  257.28
1.62
n= 159

Criterios de Inclusién

Pacientes de méas de 18 afios con consentimiento informado y con las
medidas de bioseguridad requeridas durante la emergencia sanitaria por el
Covid-109.

Criterios de Exclusion

— Pacientes con trastornos y/o discapacidad que dificulte la comunicacion.
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— Pacientes que no se encuentren en estado de lucidez o estén bajo los efectos
del alcohol o estupefacientes.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Las variables fueron medidas mediante la encuesta. Utilizando la encuesta
Servqual disefiada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1985, adaptado para el
sector salud por MINSA en el afio 2011

La encuesta, basada en la escala de Likert de 7 puntos, presenta respuestas
que van desde totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo, donde 1
representa menor calificacion y 7 la mayor. Constituida por 44 preguntas, de las
cuales 22 corresponden a satisfaccion del usuario (percepciones) y 22 a calidad de
atencion (expectativas); distribuidas en 5 dimensiones: fiabilidad (1 a la 5),
capacidad de respuesta (6 a la 9), seguridad (10 a la 13), empatia (14 a la 18) y
elementos tangibles (19 a la 22).

La validez y confiabilidad de este instrumento se llevo a cabo gracias a una
prueba piloto realizada por Cabello y Chirinos (2012) a 40 personas en un hospital
de Lima; donde se evaluo la satisfaccion en la atencidn de consulta externa (CE) y
en emergencia (E). La validacion de contenido se dio mediante una prueba de
compresibilidad, calificando de 0 a 10 el grado de contenido de las preguntas.
Obteniendo un valor promedio de 9.25 para consulta externa y 9.7 para emergencia.
Asi también, se utilizd la técnica de validacion por juicio de 5 expertos. La
validacion de constructo se realizé mediante andlisis factorial gracias al indice de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), con un valor entre 0.5a 1.0, y la prueba de esfericidad
de Barlett (p < 0,05). Resultando un KMO de 0.975 para CE y 0.957 para E con un
p < 0.001. Finalmente para la fiabilidad se utilizé la prueba Alpha de Cronbach.

Este coeficiente dio un valor de 0.98 para consulta externa y emergencia

Luego que los usuarios dieron su consentimiento para participar en el estudio

y cumplieron las medidas de bioseguridad, se realiz6 la encuesta por medio de

21



Google Forms. Siendo enviada por medio de correo electrénico o WhatsApp, en dos
ocasiones: antes de entrar a consulta, para evaluar la calidad de atencion (E) y al

terminar el tratamiento para calificar la satisfaccion (P).

Para el procesamiento y andlisis de la informacion, se tabularon los datos en
tablas procesandose por medio del programa computarizado SPSS 23.0 para
Windows. El analisis univariado se desarroll6 a través de la descripcion de las
variables, segln su naturaleza escalar; mientras que, para establecer su correlacién

con las dimensiones de estudio, se empled el coeficiente de correlacion de Spearman.

La obtencidn de los resultados se present6 por medio de gréficos y tablas.

Consideraciones eticas:

La investigacion no presento implicaciones éticas ya que las encuestas fueron
entregadas con el consentimiento previo de los participantes, a quienes se les
informo que el proposito de este estudio era puramente académico; ademas se les
dijo que la informacién proporcionada se mantendria en reserva. Asimismo, la
seleccion de la muestra fue abierta para todos los pacientes, independientemente de

religion, nivel social o educacion.
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Resultados

Tabla 2

Relacion entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes de la
clinica Clardent, 2021

Satisfaccion del usuario

Coeficiente
Rho de de correlacion 0.846**
Elementos
Spearman tangibles
Sig.(bilateral) . 000
N 159

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Se puede observar una relacién positiva muy alta (0.846) entre la
dimension elementos tangibles y la satisfaccion de usuarios de la clinica
Clardent.

23



Tabla 3

Relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes de la clinica
Clardent, 2021

Satisfaccion del usuario

Coeficiente
Rho de de correlacion 0.825**
Spearman Fiabilidad
Sig.(bilateral) . 000
N 159

** |_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Se observa una elacién positiva muy alta (0.825) entre la dimension de fiabilidad y la

satisfaccion de los usuarios de la clinica Clardent.

Tabla 4
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Relacidn entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes de la
clinica Clardent, 2021

Satisfaccion del usuario

Coeficiente
de
Rho de correlacion 0.779**
Capacidad de
Spearman respuesta

Sig.(bilateral) . 000

N 159

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Se observa una relacion positiva alta (0.779) entre la dimension de capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la clinica Clardent.

Tabla5
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Relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los pacientes de la clinica

Clardent, 2021

Satisfaccion del usuario

Coeficiente
Rho de de correlacién 0.832**
Spearman Seguridad
Sig.(bilateral) . 000
N 159

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Se observa una relacion positiva muy alta (0.832) entre la dimension de seguridad y la

satisfaccion de los usuarios de la clinica Clardent

Tabla 6
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Relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion de los pacientes de la clinica Clardent

Satisfaccién del usuario

Coeficiente
Rho de de correlacion 0.817**
Spearman Empatia
Sig.(bilateral) . 000
N 159

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Se

Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

observa una relacion positiva muy alta (0.817) entre la dimension de empatia y la

satisfaccion de los usuarios de la clinica Clardent
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Tabla7

Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes de la clinica

Clardent, 2021

Satisfaccion del usuario

Coeficiente
Rho de de correlacion 0.928**
Calidad de
Spearman atencion
Sig.(bilateral) . 000
N 159

** |_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Clinica odontol6gica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Existio una relacion positiva muy alta (0.928), con un nivel de significancia de.

(p=0.000). entre la calidad de atencién odontoldgica y la satisfaccion de los usuarios que

acudierom a la clinica Clardent.

28



Anélisis y discusion

De acuerdo con Atachao (2018), la calidad de la atencién a virado a ser un
tema muy relevante para los servicios odontoldgicos publicos o privados a lo largo de
los afios, debido a que la satisfaccion del paciente es muy importante y eso depende de
la calidad de los servicios prestados. Es por este motivo que, Suarez et al. (2018),
enfatizaron la importancia de identificar la calidad de atencion odontoldgica y su
relacion con la satisfaccion del usuario para identificar brechas en la atencion, segln

la peculiaridad de cada paciente y asi permitir la mejora de la institucion.

En este estudio el 92.5 % de los pacientes, percibié una buen servicio de
atencion; sin embargo, 7.5 %, la calificd regular. Estos resultados son similares a
trabajos previos, a pesar de haber pocos estudios de calidad y su relacion con la
satisfaccién en la atencion, realizados en clinicas o consultorios privados; y que
ademas utilicen el instrumento Servqual modificado por MINSA (Lara, 2020 p.150).
Asi lo demuestra el estudio realizado por Lora et al. (2016), en una clinica universitaria
de Cartagena, donde 97.8 % de pacientes recibi6 una buena atencion, haciendo énfasis
en la efectividad, eficiencia y sobre todo en la clara informacion recibida al momento
del tratamiento. Asi mismo, en el trabajo de investigacion realizado por Costay Murga
(2018), mediante el instrumento Servqual, elaborado por Parasunaman, Zeithaml y
Berry en 1988, se hallo que un 50.4%, percibieron buena atencién, 45.4% la
percibieron como regular y solo un 4.2% como mala. A pesar de que los participantes
pertenecian a instituciones de salud, tanto publicas como privadas. Por Gltimo, en la
investigacion de Manrique et al. (2018), de los 216 participantes, solo el 5% percibid
una buena calidad de atencion, siendo el porcentaje mas alto, aquellos usuarios que
tuvieron una opinion neutral (75.5%). En esta investigacion, se usé como instrumento

el ad-hoc check list o lista de cotejo.

Al evaluar los dominios de calidad de atencidn, en este estudio se hallé que el
100 % de pacientes consideraban como bueno los dominios de fiabilidd y empatia, los
cuales indagan sobre la relacion odontologo — paciente; seguido por el dominio de

seguridad, con 98.7%. Caso muy diferente fue encontrado en el estudio desarrollado
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por Lara et al (2020), donde a pesar de haber utilizado el instrumento Servqual
modificado por MINSA, el 50.8% de los participantes, consideraba el dominio
fiablidad como bueno , mientras que solo un 33.56% y 45.98, estaban conformes en lo
que respecta a los dominios de enpatia y seguridad, respectivamente. Un posible factor
relevante para comprender estos resultados, es que el estudio se realizo en hospital y
segun Costa y Murga (2018), de acuerdo a la peculiaridad de esta institucion influyen
en la impresion de los pacientes; tal como lo hace notar Espejo (2018), ya que segun
su estudio la calidad de atencion recibida en una clinica es mayor a la de un hospital,
siendo esta diferencia significativa (p< 0.005). Por su parte en la investigacion de Lora
et al. (2016), la mayor parte de pacientes (> 90%), percibié una buena calidad del
servicio de atencion respecto a la bioseguridad, efectividad y accesibilidad, mientras
que un 21.3%, manifesto ausencia de calidad en lo relacionado a la eficacia de los

procedimientos (cantidad de citas).

Segun Alfaro y Garcia (2011), para algunos pacientes, la informacion recibida
sobre su diagnostico y tratamiento es mejor percibida, a mayor nimero de citas. Caso
contrario, Bucchi, Sepllveda, Monsalve y Bustos (2012), opinaron que acudir a
muchas citas para un mismo tratamiento, puede conllevar al aburrimiento del paciente

y a su posterior desercion.

Cordova et al. (2016), definid satisfaccion, como aquella que se determina
segun la impresién de los usuarios y sus exceptivas satisfechas, de acuerdo a que estas
se logren satisfacer. Desde el punto de vista de Parodi (2018), a méas edad y preparacion
académica, mas aumentan las espectativas. Con referencia a este punto, en el presente
trabajo de investigacion, el 88.1 % sus expectativas fueron satisfactorias con el servicio
brindado de los cuales, el 54.9% tenia preparacion superior. Resultados contrarios
fueron los encontrados por Lara et al (2020), donde 88.6 % de los pacientes no se
hallaron satisfechos, a pesar de que en ambos estudios, se utilizé el instrumento
Servqual modificado con la diferencia de que Lara et al, realizaron su investigacion en
un hospital con una muestra de 702 pacientes. Mcarevich et al. (2018), destacaron que
los pacientes atendidos en servicios publicos tienen menor grado de satisfaccion, en

comparacion con los pacientes de los servicios privados, debido a que los.
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hospitales , algunas veces, no poseen |los materiales y/o equipamentos necesarios para
ofrecer alternativas de tratamientos, de acuerdo a la necesidad de cada paciente. Asi lo
hace notar Aldosari, et al (2017), ya que en su estudio el 96.1% de los participantes,
manifestaron que los equipamientos y variedad de materiales, eran fundamentales para
una éptima atencion. En el estudio de Cordova et al. (2016), realizado en una clinica
universitaria, el 76.7% de usuarios, estuvo satisfecho con la atencion y solo el 23.3%,
la califico como regular. Similar a los resulatdsos de este estudio, donde solo el 11.9
% de los participantes, estuvieron parcialmente satisfechos. De igual forma,
Balhaddad, et al (2018), sefialaron que el 74.8 % de los pacientes, de una clinica de
Arabia Saudita estuvieron satisfechos con la infraestructura del establecimiento; a
pesar de que el 56.9%, manifestaron deficiencias respecto al horario de atencion , ya
que una espera prolongada antes de la intencidn, se relaciona con una baja satisfaccion,

porque genera angustia e incomodidad al paciente.

Segum Aldosari, et al (2017) y Berger et al (2019), la satisfaccion de los
pacientes se incrementa cuando estos son citados en horarios establecidos, sumado al
buen desempefio del operador (88.7%), y a la comunicacion operador- paciente
(88.6%) .

En lo referente a la satisfaccion y su relacion con los dominios de calidad de
atencion , se encontré una relacion alta y muy alta , pero sobre todo entre las
dimensiones de elementos tangibles y satisfaccion, con una relacién de 0.846. Cabe
resaltar que, citando a Romani, Terbullino y Ramirez (2018), esta dimensién al
considerar equipos, infraestructura, etc.; hace mas facil para el usuario, realizar la
comparacion con experiencias anteriores. Hernandez (2018), obtuvo una relacion de
0.426, resultado similar encontrdé Flores (2018), con una rho= 0.497, atribuible a la

poca cantidad de participantes en ambos estudios con 74 y 81, respectivamente.

Concerniente a los otros dominios, en este trabajo de investigacion, los
dominios de seguridad y fiabilidad tuvieron una relacion de 0.832 y 0.825,
respectivamente. Seguidos por los dominios de empatia (rho =0.817) y capacidad de
respuesta (rho=0.779). Muy distintos fueron los resultados de Hernandez (2018),
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donde los dominios con mayor grado de relacién fueron, fiabilidad (rho =0.818) y
capacidad de respuesta (rho =0.805). Mientras que, para Flores (2018), uno de los
dominos con mas relacion fue empatia (rho = 0.331). La diferencia con este trabajo se
puede atribuir, a que este estudio se realiz6 en un hospital, el cual no solo incluye
exclusivamente al servicio de odontologia, por lo que, las respuestas de los
participantes se pudieron ver influenciadas por sus atenciones en otros servicios; ya
que estas dimensiones tienen fundamento en la relacion con el personal de salud. En
la investigacion de Atachao (2018), se encontré relacion directa fuerte, con la

satisfaccion y el dominio oportunidad (Th=0.915).

Asi también existid una relacion positiva muy alta (Rho=0.928), entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del paciente . Esto concuerda con los resultados
hallados por Hernandez (2018), en un centro de salud, donde el coeficiente de relacion
fue de 0.830 con un nivel significativo (p= 0.000). Asi también, Atachao y Flores en
el afio 2018 hallaron una relacion alta (Th=0,777) y moderada (r=0.452),

respectivamente.

De acuerdo a lo discutido anteriormente se puede deducir que el paciente se
encuentre satisfecho depende no solo de las habilidaes interpersonales de los
profesionales , sino también de una combinacién del entorno fisico, factores
demogréficos, etc. Diferente al punto de vista del operador , el cual se basa en aspectos
técnicos y tecnoldgicos. Por lo que, los resultados de esta investigacion ofrecen una
oportunidad para que las instuciones de salud tanto publicas como privadas logren una
mejor comprension de lo que buscan los pacientes al ser atendidos y asi , poder cambiar

y/o mejorar los comportamientos institucionales brindando un mejor servicio

Finalmente, a pesar que la tasa de respuesta para este estudio fue dptina. Dentro
de las limitaciones se encuentran los pocos estudios que se enfocan en la satisfaccion
de los servicios brindados a los pacientes en instituciones particulares. Asi también, lo
fue la situacion sanitaria que estaba atrevesando el pais debido al Covid 19, ya que esto

disminuyo la afluencia de pacientes , reduciendo la poblacion de estudio. Por
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ultimo, la escala de Likert de 7 puntos utilizada en esta encuesta al proporcionar una

amplia gama de respustas puede producirse un sesgo de informacion.
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Conclusiones

Existe una relacion positiva muy alta entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario. A una buena calidad de atencion se le atribuye un
paciente satisfecho.

La dimension elementos tangibles guardan una relacion positiva muy alta con
la satisfaccion de los usuarios.

La fiabilidad del profesional para realizar los servicios acordados de manera
adecuada mantiene una relacion positiva muy alta con la satisfaccion de los
usuarios.

La capacidad de respuesta y la habilidad del profesional para la solucién de
inconvenientes, se relaciona de una manera positiva alta con la satisfaccion de
los usuarios

La seguridad y confianza que inspire el profesional al momento de la atencion
tiene una relacion positiva muy alta con la satisfaccion de los usuarios.

La empatia del operador guarda una relacion positiva muy alta con la

satisfaccion del usuario
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Recomendaciones

Fortalecer constantemente, no solo las competencias profesionales de los
trabajadores ya sean de entidades publicas o privadas, sino también la empatia
y amabilidad al momento de tratar a los pacientes. Garantizando, de esta manera
la fidelizacion, lo que ayudara a mantener una buena salud bucal. Siendo este el
inicio para prevenir enfermedades como la anemia y /o desnutricion.

Realizar encuestas ,con preguntas abiertas, que midan la satisfaccion de los
usuarios ya que de esta manera estos tienen posibilidad de expresar mejor sus
opiniones.

Realizar futuros trabajos de investigacion a gran escala, teniendo como
referencia este estudio, comparando la satisfaccion de los pacientes atendidos a
largo plazo en diferentes instituciones publicas y privadas tomando en cuenta

los diversos factores intervinientes que podrian generar sesgo.
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Anexo 1

Apéndices y anexos

Tabla 8: Matriz de consistencia Légica

Problema Hipotesis Objetivos Variables
Objetivo general:
Determinar la relacion entre la calidad de
Problema Hipotesis atencion y la satisfaccion del usuario de la
general: general: clinica Clardent, Lima — 2021.
Objetivos especificos: Calidad de
Cual es la Existerelacion 1. Determinar la relacion entre los elementos atencion
relacién entre la  positiva entre la tangibles y la satisfaccion de los usuarios que
calidad de calidad de acuden a la clinica Clardent
atencion 'y la atenciony la 2. Determinar larelacion entre la fiabilidad y la  Satisfaccion
satisfaccion del  satisfaccion del satisfaccion de los usuarios que acuden a la del paciente
usuario de la paciente de la clinica Clardent
clinica clinica 3. Determinar la relacion entre la capacidad de
odontoldgica odontoldgica respuesta y la satisfaccion de los usuarios
Clardent, Lima— Clardent, Lima — que acuden a la clinica Clardent
20217 2021. 4. Determinar larelacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a la
clinica Clardent
5. Determinar la relacion entre la empatia y la

satisfaccion de los usuarios que acuden a la
clinica Clardent
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Anexo 2

Tabla 9 : Matriz de consistencia metodoldgica

Tipo de Disefio de investigacion Poblacion/ Instrumentos  Criterios de validezy Procesamiento y
investigaci muestra de confiabilidad analisis de
6n investigacion informacion
Poblacion Técnica: resolucion ministerial Este  se  realizard
Observacional Descriptivo- La poblacion  La Encuesta N°10-109338-001 mediante el programa

de corte
transversal

correlacional,
prospectiva

estuvo conformada
por los usuarios que
acuda la clinica
odontoldgica
Clardent entre los
meses de Octubre a
Diciembre del 2021

Muestra

La muestra se
determinara
mediante muestreo
probabilistico
aleatorio  simple

Instrumento:
modelo
SERVQUAL
modificado por
MINSA

estadistico SPSS 23.0

El analisis Univariado
de los datos se
realizara a través de la
descripcion  de las

variables, segun la
naturaleza escalar.
Para establecer la
correlacion entre las

variables y
dimensiones de
estudio se empleard el
coeficiente de
correlacioén de
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Anexo 3:

Consentimiento informado

Estimado Sr. (a):
Soy la C.D. , responsable del

estudio titulado: “Calidad de atencién odontoldgica y satisfaccion del paciente de la
clinica Clardent, Lima —2021”.

Se le invita a participar del presente estudio que tiene como objetivo determinar la
relacién entre la calidad de atencion odontoldgica y la satisfaccion del paciente de la
clinica Clardent, Lima — 2021

Se mantendra la confidencialidad de la informacidén brindada resaltando que su

participacion es voluntaria y puede retirarse del estudio en el momento que desee.

Yo, dejo constancia que se me ha explicado

en que consiste el presente estudio y por lo tanto doy mi consentimiento voluntario.

Si aceptas participar, te pido que por favor pongas una ( v') en el cuadrito de abajo que

dice “Si quiero participar” y escribe tu nombre y firma.

Si quiero participar

Nombre y apellido del participante Firma del participante
Fecha: DNI N°
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Anexo 4:

Instrumento: Servqual modificado

Estimados pacientes de la clinica odontolégica Clardent, se les solicita leer atentamente los

enunciados presentados, llenar los datos requeridos y marcar con una “X “en el casillero de su

preferencia. Sus respuestas serdan confidenciales y andnimas.

Datos Generales:

Grado de Instrucciéon: Primaria () Secundaria () Universitaria ()

Edad: 18229 ()30a59()60amas()/SexoFOMI()

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Also en desacuerdo

Neutral

Un poco en desacuerdo

De acuerdo

Niojwn|bs|WIN|K

Totalmente en de acuerdo

CALIDAD DE ATENCION (EXPECTATIVA)

Que usted sea atendido sin diferencia en relacién
con otras personas

Que la atencion se realice respetando el orden de
llegada

Que la atencidn se realice segiin el horario
establecido

Que el establecimiento cuente con el libro de
reclamaciones para atender las quejas

h

Que el establecimiento facilite la adquisiciéon de
los medicamentos recetados

Que la atencion en el area de caja sea rapida

S|

Que la atencion en el drea de admision sea rapida

Que el tiempo de espera para ser atendido en
consultorio sea corto

Que en ¢l establecimiento cuente con lo necesario
para resolver cualquier problema que dificulte la
atencion

10

Que durante la atencién se respete su privacidad

11

Que el profesional que lo atenderi le realice un
examen completo y minucioso
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Que ¢l profesional que lo atendera le brinde el
tiempo suficiente para contestar sus dudas y
preguntas

13

Que el profesional le inspire confianza

14

Que el profesional lo trate con amabilidad, respeto
y paciencia

15

Que el personal de caja lo trate con amabilidad

16

Que el personal de admision lo trate con
amabilidad

17

Que usted comprenda la explicacion que el doctor
le brinde sobre su salud

18

Que usted comprenda la explicaciéon que el doctor
le brinde sobre el tratamiento y cuidados para su
salud

19

Que los letreros, carteles o flechas del
establecimiento scan adecuados para orientar a los

pacientes

20

Que el consultorio o sala de espera se encuentren
limpios

21

Que el establecimiento cuente con bafios limpios

22

Que los consultorios cuenten con equipos y
materiales 6ptimos para la atenciéon
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SATISFACCION (PERCEPCION)

¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en

1 | relacion con los otros pacientes?
. Su atencidn se realizo respetando el orden de
2 | llegada?
(Su atencion se realiz6 segun el horario
3 | publicado?
(El establecimiento cuenta con el libro de
4 | reclamaciones para atender las quejas?
(El establecimiento le facilito la adquisicion de los
5 | medicamentos recetados?
6 | ;La atencion en el area de caja fue rapida?
7 | ¢{La atencion en el area de admision fue rapida?
8 | ;El tiempo de espera para ser atendido fue corto?
(cuando usted presento alguna incomodidad, esta
9 | se resolvié inmediatamente?
10 | ;Durante la atencion se respeté su privacidad?
(El profesional que lo atendi6 le realiz6 un
11 | examen completo y minucioso?
(El profesional que lo atendio le brindo el tiempo
12 | suficiente para contestar sus dudas y preguntas?
13 | ;El profesional le inspir6 confianza?
. El profesional que lo atendid, lo trato con
14 | amabilidad, respeto y paciencia?
(El personal de caja/farmacia lo trato con
15 | amabilidad?
(El personal de admision lo atendi6é con
16 | amabilidad?
(Usted comprendié la explicacion que le
17 | brindaron sobre su salud o diagnoéstico?
(Usted comprendié la explicacion que le
brindadaron sobre el tratamiento y cuidados para
18 | su salud?
(Los letreros, carteles o flechas del
19 | establecimiento fueron adecuados para orientar?
(El consultorio y sala de espera se encontraron
20 | limpios?
21 | ;El establecimiento cont6 con baiios limpios?
(El consultorio cont6 con equipos y materiales
22 | para la atencion?
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MINISTERIO DE SALUD No.§¥3..:3.9.!.!l.'.!!!!54

- O Y

Lima, M..de... Jukio........ ded . 20U,

Visto el Expediente N*10-108338-001, que contiene los memorandos N°s 6293-
2010-DGSP/MINSA y 2848-2011-DGSP/MINSA, de la Direccién General de Salud de
las Personas;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral Il del Titulo Preiminar de la Ley N* 26842 “Laey General de
Salud”™ establece que !3 proteccion de la salud es de interés publico. Por tanto, es
responsabilidad del Estado regularia, vigilarla y promoveria;

Que, el articulo 41° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio

 de Salud aprobado por Decreto Supremo N* 023-2005-SA, sefala que la Direccidn

Genera! de Salud de las Personas, es el érgano técnico normative en los procesos

relacionados a la atencidn integral, servicios de salud, calidac, gestion sanitaria y
actividades de salud mental,

Que, mediante Memordndum N°® 6293-2010-DGSP/MINSA, la Direccion General
de Salud de las Personas propone para su aprobacién el proyecto de Gula Técnica para
la Evaluacién de la Satisfaccion de! Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo, cuya finalidad es contribur a identificar las principales
causas del nivel de insatisfaccién del usuario externo para la implementacién de
acciones para la mejora continua en los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo, basados en la satisfaccion del usuario externo;

Estando a lo propuesto por la Direccidn General de Salud de las Personas;

bionga Con las visaciones del Director General de la Direccién General de Salud de las
Personas, del Director General de a Oficina General de Asesoria Juridica y de la
Viceministra de Salud; v,

De conformidad con lo previsto en el literal |) del articulo 8° de la Ley N* 27657-
Ley del Ministerio de Salud;
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SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la “Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccién del
Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo®, la
misma que forma parte integrante de |a presente Resolucién Ministerial.

Articulo 2°.- La Direccién General de Salud de las Personas, a través de la
2. Sdlis v. Direccion de Calidad en Salud, queda mrpada de la difusién, supervisién y
evaluacion de lo dispuesto en la citada Gula Técnica.

Articulo 3° .- Las Direcciones de Salud de Lima y las Direcciones Regionales de
Salud o quien haga sus veces en el ambito regional, son responsables de la
implementacion, supervisiéon y aplicacién de la presente Gula Técnica

Articulo 4°.- La Oficina General de Comunicaciones dispondra la publicacién de la
presente Resolucién Ministerial en el portal de Intemet del Ministerio de Salud, en |a
direccién; http://ww insa.qob.pe. )arencia/dge normas.asp
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Anexo 5: Gréficos y tablas accesorias

Tabla 10: Distribucién porcentual de caracteristicas sociodemograficas

Variable N %
Edad
18-29 57 35.8
30-59 82 51.6
>60 20 12.6
Sexo
Femenino 87 54.7
Masculino 72 45.3
Grado de
Instruccion
Primaria 4 2.6
Secundaria 26 16.3
Técnica 50 31.4
Superior 79 49.7

Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Se observa que el mayor porcentaje de pacientes atendidos fueron de sexo femenino
(54.7), con edades entre los 30 a 59 afos (51.6%). Resaltando que un total del 81.1%

de los pacientes tenian grado de instruccion técnica o superior

54



100

92.5

90
80
70
60
50
40
30
20
10 7.5
. 1]
Buena Regular

Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Figura 1: Calidad de atencion de los pacientes de la clinica Clardent, 2021

Del total de los 159 pacientes atendidos, el 92.5% calificaron como buena la calidad

de atencion, seguida de un 7.5% que la califico como regular
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Tabla 11: Frecuencia de las dimensiones de la variable calidad de atencién

Capacidad
Elementos  Fiabilidad de Seguridad Empatia

tangibles respuesta
N % N % N % N % %
Buena 140 88.1 159 100 147 925 157 98.7 159 100
Regular 19 119 0 0 12 75 12 75 0 0
Mala 00 00 0 0 0 0 0 0
Total 159 100 159 100 159 100. 159 100 159. 100

Fuente: Clinica odontol6gica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Se observa en la tabla que el 100% de los pacientes califico como buena las

dimensiones de fiabilidad y empatia, relacionadas con un servicio seguro , eficaz y

afable. Asmismo , 157 de los usuarios , equivalente al 98.7% tambien calificé como

buena la dimension seguridad. No obstante , la dimension elementos tangibles

(instalaciones, equipamento , insumos, etc) fue calificada como regular con un 11.9%,

porcentaje alto al compararlo con las otras dimensiones
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Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Figura 2: Satisfaccion de los pacientes que acuden a la clinica Clardent, 2021
Se muestra en el grafico que 140 pacientes (88.1%) estuvo satisfecho con la
atencion brindada, mientras que solo 10 (11.9%) se mostré6 moderadamente

satisfecho. Mientras que ninguno de los usuarios estuvo insatisfecho con la

atencion recibida
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Tabla 12: Stisfaccion de los pacientes segln sus caracteristicas sociodemograficas

Satisfecho Moderadamente Insatisfecho

Satisfecho
N % N % N. % Valorp
Edad
18-29 43. 38.1 14. 30.4 0. 0
30-59 60. 53.1 22. 47.8 0. 0 0.081*
>60 10. 8.8 10. 21.7 0. 0
Sexo
Femenino 77 484 10 6.3 0 0 0.846*
Masculino 63 39.6 9 57 0 0
Grado de
Instruccion
Primaria 2 1.8 2. 4.3 0. 0
Secundaria 15. 13.3 11. 23.9 0. 0
Técnica 34. 30.1 16. 34.8 0. 0 0.141**
Superior 62 54.9 17. 37.0 0. 0

Chi cuadrado*
Prueba exacta de Fisher**
Fuente: Clinica odontoldgica Clardent Octubre-Diciembre 2021.

Se observa en la tabla que a pesar de que los pacientes que mostraron mayor grado de
satisfaccion con la atencion recibida fueron aquellos con edad entre los 30 a 59 afios,
no hubo diferencia significativa en relacion a las otras edades (p =0.081). Asi tambien,
los pacientes de sexo femenino fueron los mas stisfechos con la atencion; y aunque
aquellos con grado de instruccién técnica y superior estuvieron moderadamente

satisfechos con la atencion , no existio diferencia significativa (p=0.141)
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ANEexo 6:

Base de datos de variable calidad de atencién y variable satisfaccion
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CLARDENT

CARTA DE AUTORIZACION

De mi mayor considracion

La clinica dental Clardent con RUC 10102170526 autoriza a Velasquez Vergara
Olga Angélica con DNI 45801932, estudiante de la mestria Gestion en los Servicios
de Salud , para que inicie las investigaciones necesarias para el desarrollo del
informe de investigacion titulado: Calidad de atencién odontologica y Satisfaccion
del usuario de la Clinica Clardent, Lima — 2021

Por medio de la presente, se deja constancia de lo antes sefialado

Atentamente

Lima, 26 de Setiembre del 2021

Gt L

D.C. Juanita Clarisa Cubas Ledn
COP 11269
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