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RESUMEN

La calidad de atencidn en los servicios de salud influye directamente en la satisfaccion del usuario.
En odontologia, la percepcion de los pacientes sobre los servicios recibidos permite evaluar la
eficiencia de los procesos asistenciales y la atencion al cliente. La Clinica Odontoldgica de la
Universidad San Luis Gonzaga de Ica enfrenta el reto de combinar la formacion académica con la
atencion de calidad a los pacientes. El objetivo fue determinar el nivel de calidad de atencion
mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de dicha clinica en 2024. Se realiz6 un estudio
cuantitativo, observacional, descriptivo y de disefio no experimental. La poblacion fue de 720
pacientes y se trabajé con una muestra de 258, utilizando un cuestionario SERVQUAL para medir
la calidad del servicio. Los resultados mostraron que la mayoria de los pacientes perciben un nivel
bajo de calidad de atencion (91,1%). En el componente de fiabilidad, se reporté baja percepcion
(91,1%) vy en capacidad de respuesta, la atencion fue calificada como baja (85,7%). Respecto a
seguridad, se evidenci6 una percepcion mas favorable (75,6%). En empatia, el (89,1%) percibio baja
calidad, mientras que en aspectos tangibles también se reporté un nivel bajo (89,1%). Se concluye
que el nivel de calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica

Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica durante 2024 es bajo en un (91,1%).

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, calidad de servicio, SERVQUAL, atencion odontoldgica,

clinica universitaria.



ABSTRACT

The quality of care in healthcare services directly influences user satisfaction. In dentistry,
patient perceptions of the services received allow for the evaluation of the efficiency of care
processes and customer service. The Dental Clinic of San Luis Gonzaga University in Ica faces
the challenge of combining academic training with quality patient care. The objective was to
determine the level of quality of care through user satisfaction among patients at the clinic in
2024. A quantitative, observational, descriptive, and non-experimental study was conducted.
The population was 720 patients and a sample of 258 was used, using a SERVQUAL
questionnaire to measure service quality. The results showed that the majority of patients
perceived a low level of quality of care (91.1%). Regarding reliability, a low perception was
reported (91.1%), and regarding responsiveness, care was rated as low (85.7%). Regarding
safety, a more favorable perception was evident (75.6%). Regarding empathy, (89.1%)
perceived low quality, while a low level was also reported in tangible aspects (89.1%). It is
concluded that the level of quality of care based on user satisfaction among patients at the

Dental Clinic of San Luis Gonzaga University in Ica during 2024 is low at (91.1%).

Keywords: User satisfaction, service quality, SERVQUAL, dental care, university clinic.
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INTRODUCCION

Las preocupaciones, deseos y puntos de vista de los pacientes sobre los servicios de salud
deben investigarse cuidadosamente debido a su impacto potencial en la utilizacion y
satisfaccion. La percepcion de la calidad de los servicios de salud depende de las prioridades

de las partes interesadas y las actitudes hacia el sistema de salud en general.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) afirma que la calidad de la atencion médica
implica garantizar que cada paciente reciba un conjunto adecuado de servicios de

diagndstico y tratamiento para obtener el mejor cuidado posible®.

La evaluacion de la satisfaccion de los pacientes considera una variedad de factores,
especialmente centrados en sus expectativas. La percepcién de aquellos que reciben
atencidn sobre su salud es un concepto complejo, que va desde la calidad del trato recibido

hasta aspectos del proceso de atencion.

La satisfaccion del paciente puede afectar la utilizacion de la atencion medica donde, a nivel
mundial, el acceso dental es un desafio®. La mayoria de los paises en desarrollo carecen de

servicios que estén “disponibles o accesibles para la poblacion en general”,

La calidad en los servicios de salud no depende solo del personal médico o de los
odontdlogos, sino también de los propios pacientes’. Ambos tienen un rol importante en
como se vive y se percibe la atencion®. Por eso, los factores que influyen en la calidad del
servicio se pueden dividir en dos tipos: los que tienen que ver con el profesional que atiende,

y los que dependen del paciente®®.

Por el lado del profesional, influyen aspectos como su manera de comunicarse, su
preparacion técnica, como explica los tratamientos, la puntualidad, la facilidad para acceder
al servicio, cobmo estd organizada la atencidn, y los resultados que se logran con el

tratamiento’

En cambio, los factores que dependen del paciente incluyen su edad, género, nivel de
estudios, situacion econdmica, estado civil, salud general y emaocional, personalidad, si suele

ir al dentista con frecuencia, su nivel de ansiedad y como se siente en general con su vida®.

También hay otros elementos que hacen que una persona se sienta bien o no con la atencion,
como el tiempo que tiene que esperar, lo rapido que consigue una cita, si los horarios son

accesibles, si el lugar es facil de llegar, el costo del tratamiento, como



esta equipado el consultorio, si esta limpio, si hay buena esterilizacion y si se maneja bien el

dolor durante los procedimientos®.

En el contexto peruano, la evaluacion de la calidad de atencién en los servicios de salud es
un aspecto crucial tanto en las instituciones publicas como privadas, y estd sujeta a la
regulacion del Ministerio de Salud. Este ministerio ha designado a la Superintendencia
Nacional de Salud (SUSALUD)* para supervisar como se proporcionan los servicios de
prevencion y promocion de la salud, asi como para garantizar la proteccion y defensa de los

derechos de quienes utilizan estos servicios®.

Las facultades de Odontologia, en su calidad de instituciones académicas, se dedican a la
educacion, atencién de pacientes e investigacion. Tienen la importante tarea de preparar a
los estudiantes para que la atenciobn que proporcionen satisfaga las necesidades y

expectativas de los pacientes que los visitan®.

En el &mbito odontoldgico a nivel nacional, varios estudios, como los llevados a cabo por
Musayon J* y Tarqui N-Toro G%, se enfocaron en identificar los factores que
influencian la decision de la poblacién de acudir o no al dentista cuando lo necesitan,
principalmente realizados en clinicas universitarias. Esto requiere considerar todos los
factores relevantes, incluidos los conocimientos del paciente y del personal médico, con
el objetivo de lograr resultados 6ptimos y minimizar los riesgos de efectos adversos,
ademas de garantizar la satisfaccion del paciente. Sin embargo, las deficiencias en
nuestro sistema de salud actual impiden ofrecer esta calidad de atencion, lo que ha
llevado a muchos usuarios a buscar servicios privados a pesar de los costos asociados®.
Esta situacion ha generado un entorno competitivo en el campo de la odontologia,
caracterizado por un aumento en el nimero de facultades que ofrecen esta carrera y una

mayor competencia en el mercado laboral para los graduados en odontologia.

Sin embargo, existe informacién escasa que aborden el nivel de calidad y el grado de
satisfaccion al utilizar los servicios odontoldgicos en la Clinica Odontolégica de la
UNSLG; se reconoce el alto indice de abandono de usuarios y la confusién entre los
operadores durante su funcionamiento. Esto se debe a que el servicio proporcionado en
estas instalaciones no solo beneficia a los usuarios, sino que también forma parte del

entrenamiento preprofesional de los estudiantes de la facultad de odontologia.

Por lo tanto, es crucial que cada facultad busque distinguir a sus egresados mediante la
promocién de la calidad en la atencion, ya que este factor se vuelve cada vez més
relevante. Ademas, la realidad de muchas escuelas odontoldgicas, en lo que respecta a la
parte actitudinal de los alumnos en las clinicas, esta mas dedicada a la obtencion de una
nota y al cumplimiento del récord clinico que se les pide, dejando de lado la satisfaccion

de la calidad de atencién del paciente usuario que ellos atienden.



Asimismo, se consideraron los siguientes antecedentes:

Pupuche A¥ realiz6 un estudio durante el 2022 en Chiclayo con la finalidad
conocer como se sienten los pacientes respecto a la atencion que reciben en el
Centro Especializado en Formacion Odontologica de Chiclayo, usando como guia
el modelo SERVPERF. Para ello, se encuest6 a 104 personas adultas que fueron
atendidas durante el 2019 en los cursos de Clinica Integral del Adulto I y Il. La
mayoria de quienes participaron eran mujeres (76%) y la edad promedio fue de
37 afos. En general, los resultados fueron bastante positivos: el 96.74% de los
pacientes considerd que la atencién fue satisfactoria. Al analizar méas a fondo, se
vio que lo que maés valoraron fue el buen estado de los ambientes y equipos del
consultorio (aspectos tangibles), con una puntuacion del 99%. También
destacaron la seguridad que sintieron durante la atencion (98.5%), la confianza en
los profesionales (98.1%), el trato amable y cercano (empatia) con 94.3%, y por
altimo, larapidez y disposicion del personal para atender (capacidad de respuesta),
que obtuvo un 93.8%.

Solano M*, realiz6 un estudio en Argentina durante el 2022, el cual tuvo como
objetivo determinar la percepcion de la calidad de atencién del paciente integral
gue asistié a las clinicas odontoldgicas de la Universidad Cat6lica de Cuenca. El
disefio fue transversal descriptivo observacional, usando como instrumento el
SERVQUAL. Se obtuvo que, de los 51 pacientes participantes, una buena
aceptacion de las diferentes dimensiones, categorizando a la calidad de atencion
como adecuada. No se encontré relacion entre las variables edad, sexo y calidad

de atencion.

Sanchez N, en Cusco durante el 2022, realiz6 un estudio con el objetivo de
evaluar la calidad de atencién odontoldgica de pacientes que acuden a la Clinica
Odontoldgica De La Universidad San Antonio Abad del Cusco. Utilizaron un
disefio de tipo descriptivo, observacional y de corte transversal. Se trabaj6 con una
muestra de 244 pacientes. Se utilizé la encuesta con escala SERVQUAL. La
mayoria de las personas encuestadas, un 88%, dijo haber recibido una buena
atencidn, y todos, es decir, el 100%, tenian buenas expectativas sobre el servicio
que iban a recibir. Sin embargo, al comparar lo que esperaban con lo que
realmente vivieron, se encontraron varias debilidades en la calidad de atencion.
Por ejemplo, solo el 68.9% sinti6 que podia confiar plenamente en el servicio

(fiabilidad). En cuanto a la capacidad de respuesta, es decir, qué tan rapido y eficaz
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fue el personal para atender sus necesidades, el 62.3% opind que la atencion fue
baja. También se notaron problemas en la seguridad (68% percibié deficiencias),
en la empatia o trato humano (el 50.8% sintid poca comprension o cercania), y en
los aspectos tangibles, como el estado del consultorio o los equipos, donde el

64.8% noto carencias.

En el estudio realizado por Klaassen” en EE.UU., durante el 2021, busco
identificar los factores clave que inciden en la satisfaccién de los pacientes en el
contexto de una clinica dental universitaria. El disefio cualitativo del estudio
implico la participacion de 7827 individuos a quienes se les administr6 una
encuesta. Los resultados evidenciaron que el 84,7% de los participantes
expresaron niveles de satisfaccion, mientras que el 15% indicé insatisfaccién y un
minimo 0,3% mostrd neutralidad. En cuanto a la percepcién de la calidad de
atencidn, se encontré que el 90% de los participantes se mostraron satisfechos, el

8% expreso insatisfaccion y el 2% mantuvo una postura neutral.

Vilca C y De la Cruz 1?° en Huancayo durante el 2020 tuvo como objetivo determinar
el nivel de satisfaccion y calidad de atencion del usuario atendido en la Clinica de
la Universidad Peruana Los Andes, 2019. Con un estudio descriptivo,
observacional, prospectivo y transversal. En este estudio participaron 100
pacientes. Al preguntarles como se sintieron con la atencién recibida, la gran
mayoria, un 73%, dijo estar muy satisfecha, mientras que el 27% menciono que la
atencion fue buena. Lo més destacable es que todos los pacientes coincidieron en

que la calidad de atencion fue excelente.

Al Saffan A®, et al., en Arabia Saudita, en el 2019, emprendié un estudio con el
objetivo de evaluar el grado de satisfaccién en relacion con la calidad de la
atencion dental brindada a los pacientes en las clinicas dentales de la Universidad
Riyadh EIm. La muestra consistié en 600 participantes a quienes se les administro
un cuestionario. Los resultados revelaron que el 89% de los participantes coincidi6
en que fue sencillo obtener unacitaen las clinicas dentales, y el 59% expreso un alto
nivel de satisfaccion con el desempefio del personal de recepcion. La mayoria de
los participantes se mostraron satisfechos con el proveedor del tratamiento (80%),
el 82% estuvo satisfecho con los honorarios del tratamiento, el 74% manifest6 un
alto grado de satisfaccion con la limpieza, el 81% estuvo de acuerdo en que el

profesional tratante y el personal de apoyo demostraron compasion y afecto.
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Salazar J*

, realizo un estudio en Huancayo durante el 2019 para determinar la
relacion entre la satisfaccion del cliente externo y la calidad de servicio
odontologico de la clinica dental “Spa San Antonio” en el afio 2018. En cuanto al
método, el estudio fue de tipo basico, de disefio descriptivo-correlacional. La
poblacién se conformé por 176 pacientes y la muestra fue de 123 pacientes. La
técnica utilizada fue la encuesta. Los resultados mostraron que el 63,4% estan “muy
satisfechos” y que la calidad es considerada como “muy buena” por el 76,4%. Y
respecto a las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia, de la variable calidad de atencidn.

Pardave Sy Vasquez T*en Lima durante el 2019 tuvieron como objetivo evaluar
la calidad de atencidn que perciben los pacientes en el servicio de odontologia del
Centro Universitario de Salud de una universidad privada de Lima, bajo un disefio
de estudio de tipo transversal y descriptivo. Se trabajo con 125 pacientes que
acudieron a la facultad. Utilizaron la encuesta SERVPERF para medir la
percepcion de la calidad de atencion odontoldgica. Se encontré que existe
asociacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion percibida
con el ingreso salarial mensual (p<0,05). La conclusion refiere que el mayor
namero de pacientes encuestados representados por el 60% (75), percibi6é una
calidad de atencidn extremadamente buena en el servicio de odontologia del

Centro Universitario de Salud de una universidad privada de Lima.

Bazan S/, en Lima durante el 2019, busco determinar la calidad de atencion al
usuario externo en la Clinica Dental de la Universidad Tecnoldgica de los Andes
2018. El disefio fue de enfoque cuantitativo. Ademas, fue un estudio basico. La
muestra fue de 95 usuarios. Se encontrd que La percepcidn de calidad de la clinica
dental varia entre los pacientes, con un 62,5% calificAndola como regular, un 25%
como buena y un pequefio porcentaje del 12,5% como mala. En términos de
infraestructura y equipamiento, la clinica cumple con los estdndares normativos
basicos para un establecimiento de salud de nivel 1-3. Asimismo, en cuanto a las
normas técnicas de bioseguridad y barreras de proteccidn, la clinica cumple con

los requisitos aplicables a un centro odontoldgico.

El informe final implica una exploracién profunda de los principios cientificos
fundamentales relacionados con la satisfaccion de los pacientes y la calidad del
servicio. Se enfoca en definir estos conceptos especificamente en el contexto de

la atencion odontoldgica, con el objetivo de presentar una sintesis clara. Autores
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como Numpagque-Pacabaque?®, et al., lo describen como la capacidad de una
entidad u organizacion para satisfacer todas las necesidades de sus clientes o
pacientes, particularmente en el ambito de la salud, donde los clientes se

denominan consumidores de salud dental.

Frente a este contexto, surge la interrogante: ¢Cudl es el nivel de calidad de
atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica
Odontologica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024?, diversos
estudios han evidenciado que, si bien existen protocolos institucionales de
atencién, en muchos casos no se traducen en experiencias positivas para los
pacientes. En ese sentido, esta investigacion se desarrolla con el fin de conocer si
los niveles de satisfaccion del usuario permiten evaluar objetivamente la calidad
de los servicios ofrecidos, aportando asi evidencia local que complemente los
antecedentes ya existentes y contribuya a la mejora continua en el ambito de la

atencién odontoldgica universitaria.

A pesar de que la Clinica Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de
Ica ofrece servicios diversos, carecen de herramientas para evaluar los
procedimientos dentales, lo que impide conocer la calidad de la atencidn prestada.
Por esta razdn, es fundamental analizar aspectos que no se limitan al tratamiento
en si mismo, sino que abarcan otros aspectos complementarios como la
informacion proporcionada, el trato recibido, la eficacia del servicio, la seguridad
y la privacidad, entre otros. Comprender la conexion entre la satisfaccion y la
calidad permitird identificar puntos fuertes y areas de mejora, facilitando asi el
inicio de un proceso de mejora continua. La utilidad metodol6gica radica en
determinar el nivel de calidad de la atencion proporcionada en la clinica
odontoldgica y la satisfaccion de los pacientes. Esto implica evaluar la
discrepancia entre las expectativas iniciales de los pacientes y su percepcion real
de la atencion recibida. Se considera la opinién de los usuarios sobre su
experiencia con la atencidn recibida para identificar posibles deficiencias o areas
de mejora. Estas observaciones proporcionan una base sélida para disefiar
estrategias que mejoren el servicio y fortalezcan la reputacion de nuestra
institucion.

Ademas, tiene una relevancia practica ya que tiene como objetivo informar a las
autoridades responsables de instituciones publicas y privadas en el ambito de la
salud sobre el cuidado proporcionado por los cirujanos dentistas a los pacientes,
segun la percepcion de estos ultimos. Esto puede llevar a la implementacion de
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estrategias que fomenten nuevas actitudes y cambios en la atencion de la salud

bucal hacia una perspectiva mas integral que debe ofrecerse al paciente.

Ante lo mencionado se plantearon los siguientes objetivos: como objetivo general
se planted determinar el nivel de calidad de atencion mediante la satisfaccion del
usuario en pacientes de la Clinica Odontolégica de la Universidad San Luis

Gonzaga de Ica, 2024.

Y como objetivos especificos, fueron identificar el nivel de calidad de atencién
segun la dimension de fiabilidad mediante la satisfaccion del usuario en pacientes
de la Clinica Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024;
identificar el nivel de calidad de atencion segln la dimensidn de capacidad de
respuesta mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024; identificar el
nivel de calidad de atencién segun la dimensién de seguridad mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontoldgica de la Universidad
San Luis Gonzaga de Ica, 2024; identificar el nivel de calidad de atencion segln
la dimension de empatia mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la
Clinica Odontologica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024;
identificar el nivel de calidad de atencién segun la dimension de aspectos tangibles
mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontolégica de la

Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024.

Para alcanzar los objetivos propuestos y facilitar su comprension, este trabajo se

ha organizado en cinco capitulos, de la siguiente forma:

El Capitulo I corresponde a la introduccién, donde se brinda una perspectiva
general del estudio. En este apartado se expone de manera resumida la
problematica investigada, se incluyen antecedentes recientes sobre el tema y se
argumenta la relevancia y pertinencia del trabajo. Asimismo, se define con

claridad el objetivo principal de la investigacion.

El Capitulo 11 describe la metodologia empleada, detallando el enfoque adoptado
para desarrollar el estudio. Se precisan el tipo y disefio de investigacion, asi como
el método de seleccién de la poblacion y muestra. Ademas, se explican los
procedimientos, técnicas e instrumentos utilizados para recolectar la informacion,
junto con el modo en que se analizaron los datos para responder a los objetivos

planteados.
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En el Capitulo Il se presentan los resultados, los cuales estan respaldados con
analisis estadisticos y se ilustran mediante tablas y graficos que facilitan su

interpretacion.

El Capitulo IV estad dedicado a la discusion de los resultados, realizando un
contraste entre los hallazgos del estudio y los obtenidos en investigaciones
previas, lo que contribuye a enriquecer la comprension de los conceptos y

enfoques analizados.

Finalmente, el Capitulo V recoge las conclusiones, formuladas a partir del
cumplimiento de los objetivos. También se proponen recomendaciones para
futuros estudios relacionados, seguidas por la lista de referencias bibliograficas y

los anexos correspondientes.
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ESTRATEGIA METODOLOGICA

Tipo, nivel y disefio de Investigacion

* Tipo de investigacion: La investigacion es de tipo observacional, descriptivo y transversal,
ya que no se manipulan las variables de estudio, como la calidad de atencién y la satisfaccién
del usuario. El enfoque es observacional, puesto que el investigador solo se limita a observar
y registrar las percepciones de los pacientes sin intervenir en el proceso. Al ser descriptiva,
su objetivo es detallar las caracteristicas de la calidad de atencién y satisfaccién en los
pacientes de la Clinica Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica. Ademas,
se clasifica como transversal porque los datos se recogen en un solo punto en el tiempo,
permitiendo obtener una vision instantanea de la situacion sin seguimiento longitudinal.

* Nivel de investigacion: El nivel de la investigacion es descriptivo, ya que el propdsito
principal es describir y caracterizar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la
atencién recibida en la Clinica Odontoldgica. Se busca detallar los aspectos especificos de la
calidad de atencion percibida, sin entrar en causalidades o relaciones entre variables.

« Disefio de investigacion: El disefio de investigacion es no experimental, ya que no se
interviene ni se manipulan las variables (como la satisfaccion o la calidad de la atencion).
Solo se observa la relacidn entre estas variables tal como se presentan en la realidad.

El disefio es de corte transversal porque la recoleccion de datos se realizard en un Gnico
momento, lo que permite obtener una instantanea de la situacion de la satisfaccion de los

pacientes en un periodo especifico.

Poblacion

Estuvo conformada por pacientes que se atienden en las areas de la “Clinica Odontologica”,
como Operatoria, Endodoncia, Periodoncia, Diagndstico, Protesis parcial y removible,
Protesis total, Odontopediatria y Radiologia Oral, siendo una afluencia aproximada de 180
pacientes mensuales segun area de Estadistica, considerado los 4 meses de recoleccién, se

reconoce 720.
Muestra:

El tamafio de la muestra seré calculado por la siguiente formula:

_ 720% Z?xpxq
“e2(N—1)+ Z2xp=xq

n
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Donde:

n = “Dimension de la muestra”

N = “Poblacién”

Z = “Valor critico de nivel de confianza”
p = “Probabilidad de éxito”

q = “Probabilidad de fracaso”

e = “Margen de error”

Con un grado de seguridad de 95% y un margen de error de 5%, el tamafo de la muestra

se determiné de la siguiente manera:

~ 720 * 1.962 % 0.5 * 0.5
"= 0.052 (720 — 1) + 1.962 #0505

n= 258

El tamafio de la muestra fue de 258 pacientes.

Criterios de inclusion

= Paciente que acudan a la Clinica Odontoldgica U.N.S.L.G. durante los meses de
recoleccién de datos

= Pacientes de ambos sexos

= Pacientes que acepten de manera voluntaria y firmen el consentimiento informado.

= Pacientes mayores de 18 afios de edad

Criterios de exclusion

= Pacientes que no desean participar el estudio

= Pacientes con enfermedad sistémica

= Pacientes con algin impedimento fisico o mental

= Pacientes que solo realizan consulta y ningun tratamiento dental

= Acompariantes de los pacientes.
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Tipo de muestreo:
Muestreo probabilistico
Hipdtesis:

General

No aplica por ser de tipo descriptivo

Variables de la Investigacion

Variable de interés:

-Calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica

Variable de caracterizacion:

-Edad

-Sexo

Técnicas de recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de datos que se empled en esta investigacion fue la encuesta
estructurada, la cual es una de las méas utilizadas para medir la satisfaccion del usuario en
contextos de atencion en salud. Esta técnica permite obtener informacién directa de los
pacientes sobre su experiencia con la calidad de la atencion recibida en la Clinica

Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga.

Las encuestas fueron aplicadas de manera presencial en el momento de la atencién en la
clinica odontolégica, aplicando un cuestionario estructurado con 42 preguntas de tipo
cerrada, con 15 minutos aproximadamente por participante, en cada una de las areas

correspondientes.

Se aseguro el consentimiento informado de todos los participantes, quienes deberan entender

que su participacion es voluntaria y sus respuestas seran confidenciales.

Se implementé medidas para garantizar la anonimidad de los encuestados, protegiendo su

identidad y datos personales.

El uso de los datos obtenidos se limitd a los fines de la investigacion, garantizando el respeto

a la privacidad de los pacientes.
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Instrumentos de recoleccion de datos
Instrumento 1: Cuestionario SERVQUAL para medir la Calidad de Servicio

La encuesta SERVQUAL?? analiza la discrepancia entre las expectativas generales de los
usuarios (clientes, pacientes, beneficiarios, etc.) en cuanto a lo que esperan recibir y sus
percepciones sobre el servicio ofrecido por una organizacion. Esto puede considerarse como
una forma de medir la calidad del servicio, y la brecha entre estas dos puede sefialar areas de

mejora. Su uso en espariol se validd en América Latina por Michelsen Consulting en 1992,

El cuestionario cuenta con 5 dimensiones:

1. Fiabilidad (4 items)
2. Capacidad de respuesta (4 items)
3. Seguridad (4 items)
4. Empatia (5 items)
5. Aspectos tangibles (4 items)

Y con una calificaciéon mediante una escala de Likert numérica de 1 al 7, donde 1 como

menor calificacion y 7 como la mayor.
Para definir la calidad de atencion Odontolégica se aplicé la férmula:

Calidad = (Percepcion) - (Expectativa).

A partir de esta férmula, se pueden presentar tres escenarios:

e Cuando lo que el paciente esperaba es mas de lo que realmente percibid, se interpreta
como un nivel bajo de calidad en el servicio.

o Si la atencion super6 lo que el paciente esperaba, entonces se considera un nivel alto de
calidad en el servicio.

e Cuando la atencion recibida fue exactamente como el paciente la esperaba, se interpreta

como un nivel regular de calidad en el servicio.
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Confiabilidad y validez del instrumento.

El cuestionario de SERVQUAL, es la herramienta multidimensional més aceptada y

utilizada para medir la calidad de atencion®.

En el articulo publicado por Cabello? titulado “Validacién y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de

salud”. Con un coeficiente de alfa de Crombach de 0.984.
Técnicas de procesamiento, analisis e interpretacidn de datos

Los datos fueron obtenidos a través de encuestas estructuradas a los pacientes que hayan
recibido atencion en la Clinica Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga. Las
encuestas fueron orientadas a medir distintos aspectos de la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario, abordando areas como la atencion del personal, el ambiente clinico,
la duracion de los servicios, y la efectividad del tratamiento.

Una vez recopilados los cuestionarios, se procedid a la codificacién de las respuestas. Las
respuestas cualitativas (por ejemplo, comentarios abiertos) fueron codificadas en categorias
tematicas. Las respuestas cuantitativas (por ejemplo, escalas de satisfaccion) fueron asignadas
a valores numéricos para facilitar el analisis estadistico.

Los datos codificados seran ingresados en una base de datos en un software estadistico como
SPSS o Excel. Este paso es crucial para organizar los datos de manera sistematica, asegurando
su integridad y facilidad de acceso para su anélisis posterior.

Anadlisis descriptivo: Se llevo a cabo un andlisis descriptivo para caracterizar la calidad de
atencién y el nivel de satisfaccion de los usuarios. Se utilizd6 medidas estadisticas basicas
como frecuencias, porcentajes, medias y desviaciones estandar para presentar la distribucion
de las respuestas. Este andlisis permitio conocer la tendencia general de la satisfaccion de los
pacientes.

Frecuencia y porcentaje: Para analizar las respuestas cerradas (por ejemplo, preguntas de
opcién multiple).

Promedios y desviaciones estandar: Para calcular el grado de satisfaccién global de los
usuarios con respecto a cada uno de los aspectos evaluados (tiempo de espera, trato del

personal, calidad del servicio, etc.).
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RESULTADOS
Presentacion e interpretacion de resultados

Tabla 1. Frecuencias y porcentajes del género de pacientes de la Clinica Odontolégica

de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Geénero Frecuencia Porcentaje
Femenino 126 48,8
Masculino 132 51,2

Total 258 100,0

Gréfico 1. Género de pacientes de la Clinica Odontoldgica de la Universidad San

Luis Gonzaga de Ica, 2024

Género

B Femenino
W asculino

Interpretacion: Del total de participantes, el (51,2%) son del género masculino, y el

(48,8%) del género femenino.
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Tabla 2. Datos descriptivos de la edad de pacientes de la Clinica Odontolodgica de la
Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

N Minimo Maximo Media

Edad 258 19 76 38,71

Gréfico 2. Edad de pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica de la Universidad
San Luis Gonzaga de Ica, 2024

25

Media= 3871
Desv. estandar= 12813
20 N = 2568

13

Frecuencia

10

Edad

Interpretacion: Se puede observar que existian mayor cantidad de pacientes con edades
entre 25 a 35 afios y 45 afios, asimismo el rango de edad iba desde los 19 afios hasta los
76 afios con un promedio de edad de 38.71 afios.
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Tabla 3. Frecuencias y porcentajes del nivel de calidad de atencion mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontoldgica de la Universidad San

Luis Gonzaga de Ica, 2024

Calidad de atencion Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 235 91,1
Alta calidad 16 6,2

Regular calidad 7 2,7
Total 258 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 3. Nivel de calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes

de la Clinica Odontol6gica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Grafico de barras
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Calidad de atencion

Interpretacion:

La tabla y gréafico 3 muestra el nivel general de calidad de atencidn segun la percepcion de
los pacientes. La mayoria de los pacientes (91,1%) perciben una baja calidad de atencion,

mientras que solo un pequefio porcentaje considera que la calidad es alta (6,2%) o regular

(2,7%). Esto sugiere que la mayoria de los pacientes no estan satisfechos con la calidad

general del servicio odontoldgico ofrecido.
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Porcentaje

Tabla 4. Frecuencias y porcentajes del nivel de calidad en su dimensién fiabilidad de
atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontoldgica
de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 235 91,1
Alta calidad 14 54

Regular calidad 9 3,5
Total 258 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 4. Nivel de calidad en su dimension fiabilidad de atencion mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontoldgica de la Universidad San

Luis Gonzaga de Ica, 2024

Grafico de barras
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Interpretacion: En la tabla y gréfico 4, se aborda la fiabilidad de la atencién. Al igual que
en la tabla anterior, la gran mayoria de los pacientes (91,1%) perciben una baja fiabilidad,
lo que indica que consideran que no se cumplen consistentemente las expectativas respecto
a la fiabilidad del servicio. Solo un (5,4%) de los pacientes consideran que la fiabilidad es

alta.
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Porcentaje

Tabla 5. Frecuencias y porcentajes del nivel de calidad en su dimension capacidad de
respuesta de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 221 85,7
Alta calidad 25 9,7
Regular calidad 12 47
Total 258 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 5. Nivel de calidad en su dimension capacidad de respuesta de atencion
mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontolégica de la

Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Grafico de barras
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Dimension de capacidad de respuesta

Interpretacién: En la tabla y grafico 5, la capacidad de respuesta, que evalUa la rapidez y
disposicion para atender las necesidades del paciente, también tiene una alta proporcién de
respuestas que califican la atenciéon como baja (85,7%). Solo un (9,7%) de los pacientes
perciben una capacidad de respuesta alta, lo que sugiere que la clinica podria mejorar en este

aspecto.
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Porcentaje

Tabla 6 Frecuencias y porcentajes del nivel de calidad de atencién en su dimension
seguridad mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontolédgica

de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 38 14,7
Alta calidad 195 75,6

Regular calidad 25 9,7
Total 258 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 6. Nivel de calidad de atencion en su dimension seguridad mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontoldgica de la Universidad San

Luis Gonzaga de Ica, 2024

Grafico de barras

80

Baja calidad Alta calidad Regular calidad

Dimensién de seguridad

Interpretacién: En latablay gréfico 6, la seguridad, en comparacion con otras dimensiones,
muestra una distribucion mas positiva, con el (75,6%) de los pacientes considerando que la
calidad de este aspecto es alta. Esto podria indicar que los pacientes se sienten mas seguros

en el entorno de la clinica odontolégica.
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Tabla 7. Frecuencias y porcentajes del nivel de calidad de atencion en su dimension
empatia mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontolégica de

la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Empatia Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 230 89,1
Alta calidad 14 54

Regular calidad 14 5,4
Total 258 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 7. Nivel de calidad de atencién en su dimensién empatia mediante la

satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontolégica de la Universidad San

Luis Gonzaga de Ica, 2024

Grafico de barras
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Dimension empatia

Interpretacién: En la tabla y gréfico 7, en términos de empatia, la mayoria de los pacientes
(89,1%) perciben una baja calidad, lo que refleja que los pacientes consideran que el trato
humano y la comprension de las necesidades no son adecuados. Un pequefio porcentaje

califica la empatia como alta o regular (5,4% en cada caso).
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Porcentaje

Tabla 8. Frecuencias y porcentajes del nivel de calidad de atencién en su dimension
aspectos tangibles mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Aspectos tangibles Frecuencia Porcentaje
Baja calidad 230 89,1
Alta calidad 14 54

Regular calidad 14 5,4
Total 258 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 8. Nivel de calidad de atencién en su dimension aspectos tangibles mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontoldgica de la Universidad San

Luis Gonzaga de Ica, 2024
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Interpretacion: Los aspectos tangibles, que se refieren a la infraestructura y condiciones
fisicas de la clinica, también presentan una gran mayoria de respuestas indicando baja calidad
(89,1%). Esto sugiere que los pacientes no estan satisfechos con el entorno fisico de la

clinica.
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V.

DISCUSION

La calidad de atencion en clinicas odontolégicas universitarias es un tema crucial
para evaluar la efectividad de los servicios ofrecidos a los pacientes. Este estudio ha
permitido analizar la satisfaccion de los usuarios de la Clinica Odontoldgica de la
Universidad San Luis Gonzaga de Ica en 2024, con el fin de comprender mejor las
areas que necesitan mejoras. Los resultados obtenidos en este estudio se comparan a
continuacion con los hallazgos de investigaciones previas en el d&mbito de la

odontologia.

En términos generales, los resultados de este estudio revelan que la gran mayoria de
los pacientes perciben una baja calidad de atencion (91,1%) en la clinica, lo cual es
consistente con las percepciones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, y
aspectos tangibles, que también reciben calificaciones predominantemente bajas.
Esto contrasta con los hallazgos de estudios como el realizado por Klaassen en 2021
en EE. UU’., donde se reportd que el 90% de los pacientes se mostro satisfecho con
la calidad de atencién. La diferencia de resultados podria estar vinculada a la
variabilidad en las condiciones y practicas de diferentes clinicas universitarias, o

incluso a diferencias culturales y contextuales entre las poblaciones estudiadas.

La fiabilidad de la atencion en la clinica odontoldgica de la Universidad San Luis
Gonzaga también fue percibida negativamente, con un 91,1% de los pacientes
indicando baja fiabilidad. Este resultado refleja una falta de consistencia en la
atencion, lo que puede estar relacionado con deficiencias en la gestion de las citas, la
disponibilidad de los profesionales o en la previsibilidad del servicio. Estudios
previos, como el de Solano™ en Argentina (2022), reportaron resultados mas
positivos, con una aceptacion adecuada de la fiabilidad, lo que indica que una mejor
organizacion y programacion en clinicas como la de la Universidad San Luis

Gonzaga podria mejorar esta dimensién de la calidad.

En cuanto a la capacidad de respuesta de la clinica, que fue calificada como baja por
el 85,7% de los pacientes. Este resultado coincide con el de otros estudios como el
de Salazar®® en Huancayo (2019), que también identificé la baja capacidad de
respuesta como un problema significativo en la satisfaccion de los pacientes. Esto
sugiere que mejorar los tiempos de espera, la atencion a las emergencias, y la
disposicion del personal a responder rapidamente podria ser una de las claves para

mejorar la satisfaccion general de los pacientes.
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Un aspecto destacado en este estudio es la seguridad, un (75,6%) de los pacientes de
la Clinica Odontoldgica percibieron este aspecto como de alta calidad, lo que es
notablemente mas positivo en comparacién con otras dimensiones. Este hallazgo
sugiere que la clinica estd cumpliendo con las normas minimas de seguridad y
bioseguridad, y los pacientes se sienten mas seguros en ese aspecto. Sin embargo, a
pesar de este resultado positivo, el estudio de Sanchez® en Cusco (2022) report6 que
la seguridad también fue una de las areas con menor percepcion de calidad, lo que
resalta la importancia de seguir manteniendo estandares estrictos y la comunicacién

efectiva sobre las medidas de seguridad.

Respecto a la empatia y los aspectos tangibles, los resultados son preocupantes, ya
que el 89,1% de los pacientes calificaron ambos aspectos como de baja calidad. Estos
resultados son similares a los reportados por Sanchez'® en Cusco (2022) que también
encontrd insatisfaccion con la empatia y aspectos tangibles en la clinica odontoldgica
de la universidad San Antonio Abad del Cusco. La empatia es un aspecto clave para
la satisfaccion de los pacientes, ya que una atencion personalizada y comprensiva
influye directamente en la percepcion positiva del servicio. Por lo tanto, es crucial
gue la clinica odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga trabaje en mejorar
la formacién de su personal en habilidades interpersonales y atencion al paciente.
Ademas, la infraestructura de la clinica, que incluye elementos tangibles como el
ambiente fisico y los equipos utilizados, también deberia ser mejorada, ya que estos

aspectos influyen en la experiencia general del paciente.

En comparacion con otros estudios, como el de Pardave y Vasquez'® (2020) en Lima,
gue reportaron una percepcion extremadamente buena de la calidad de atencion
odontoldgica en el Centro Universitario de Salud, los resultados de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga muestran una notable diferencia.
En su estudio, la mayoria de los pacientes percibieron la calidad de atencién como
muy buena, lo que subraya la necesidad de la clinica de identificar y abordar los
factores que estan contribuyendo a la insatisfaccion de sus propios pacientes. La
comparacion con estos estudios resalta la importancia de factores como la
infraestructura, la formacion del personal, y la gestion interna para asegurar que la

calidad de atencion se alinee con las expectativas de los pacientes.

Es importante reconocer que este estudio presenta algunas limitaciones. En primer
lugar, la muestra utilizada se limité a los pacientes de la Clinica Odontologica de la

Universidad San Luis Gonzaga de Ica durante el afio 2024, lo que restringe la
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generalizacion de los resultados a otras clinicas o regiones. Ademas, la metodologia
utilizada se baso6 en encuestas, lo que puede haber influido en la subjetividad de las
respuestas, ya que la percepcion de calidad de atencion puede verse afectada por
diversos factores personales o emocionales de los participantes. La investigacion
también se centrd exclusivamente en las percepciones de los pacientes y no incluy6
la evaluacion objetiva de los procesos internos de la clinica, lo que limita el alcance

de los resultados obtenidos.

Para investigaciones futuras, seria recomendable realizar un analisis longitudinal que
permita observar los cambios en la percepcion de calidad de atencion a lo largo del
tiempo y después de implementar posibles mejoras en la clinica. Ademas, seria util
incorporar la evaluacion de otros actores clave, como los profesionales de la salud
que brindan el servicio, para obtener una visién mas completa y multidimensional de
la calidad de atencion. También, se podrian considerar estudios comparativos entre
diferentes clinicas odontolégicas universitarias para identificar practicas y factores
gue contribuyen a una mejor calidad de atencion, asi como un enfoque mas profundo

en las causas subyacentes de las deficiencias identificadas en este estudio.
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CONCLUSIONES

Se determiné que el nivel de calidad de atencién en la Clinica Odontolégica de la
Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024, es predominantemente baja con un
(91.1%), destacando la dimension de seguridad como positiva, mientras que
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad evidencian deficiencias que
afectan la satisfaccion de los pacientes.

En cuanto a la fiabilidad del servicio, la calidad de atencion es baja en un (91,1%),
esto refleja que no se cumple de manera consistente con las expectativas de los
pacientes en cuanto a la confiabilidad de la atencion brindada. La falta de consistencia
en la prestacion del servicio afecta directamente la satisfaccion de los pacientes.

En cuanto a la capacidad de respuesta, la calidad de atencién es baja en un (85,7%)
de los pacientes también califican este aspecto como de baja calidad. Esto sugiere que
la clinica no esta respondiendo de manera eficiente a las necesidades y demandas de
los pacientes, especialmente en términos de tiempos de espera y disponibilidad de
profesionales.

En contraste, la dimensidn de seguridad se destaco positivamente, con un (75,6%) de
los pacientes considerando que este aspecto es de alta calidad. Esto indica que los
pacientes se sienten seguros en la clinica y que se cumplen con los estandares de
bioseguridad y proteccion en los procedimientos odontolégicos.

La dimension de empatia es otra area critica, con un (89,1%) de los pacientes
percibiendo una baja calidad en el trato humano recibido. Esto sugiere que el personal
de la clinica necesita mejorar en la atencién emocional y la capacidad para establecer
una relacion empética con los pacientes.

Finalmente, los aspectos tangibles, que incluyen la infraestructura y las condiciones
fisicas de la clinica, también fueron calificados negativamente por un (89,1%) de los
pacientes. Esto refleja una insatisfaccion con las instalaciones y el entorno fisico de
la clinica, lo cual puede influir significativamente en la percepcién general de la

calidad del servicio.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Clinica Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de
Ica implementar un plan integral de mejora que aborde las areas criticas
identificadas, como la fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y aspectos
tangibles. Esto incluye optimizar los procesos internos para garantizar una
atencion mas consistente y eficiente, capacitar al personal en habilidades
interpersonales y empatia, asi como actualizar y mantener las instalaciones para
ofrecer un entorno mas cdmodo y profesional. Ademas, es fundamental realizar
evaluaciones periddicas de la satisfaccion del paciente para monitorear el impacto
de las mejoras y seguir ajustando los servicios segun las necesidades de los

usuarios.

Es esencial establecer procedimientos claros y consistentes que garanticen que
los pacientes reciban una atencion adecuada en cada visita, desde la
programacion de citas hasta la atencion en cada consulta. Ademas, el personal
debe ser capacitado para cumplir con los estandares de servicio y mantener la

coherencia en la calidad ofrecida.

La clinica odontolégica deberia optimizar sus tiempos de espera y garantizar que
los pacientes puedan recibir atencion de manera eficiente y oportuna. Se
recomienda una revision de la gestion de las citas y un aumento en la
disponibilidad de los profesionales para reducir la insatisfaccion relacionada con

la demora en la atencion.

Dado que la empatia se percibe como uno de los aspectos mas débiles, es
fundamental capacitar al personal para mejorar la calidad del trato humano con
los pacientes. Implementar programas de formacion en habilidades
comunicacionales y de atencion al cliente contribuiria significativamente a

mejorar esta dimension de la atencion.

Las condiciones fisicas de la clinica, tales como la infraestructura, el ambiente y
los equipos, deben ser actualizadas 0 mantenidas para cumplir con los estandares
modernos de atencidn odontoldgica. Un ambiente mas agradable y bien equipado

mejoraria la percepcion general de los pacientes sobre la calidad de atencién.
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e Se recomienda establecer mecanismos regulares de evaluacion 'y
retroalimentacion de la calidad de atencion, como encuestas de satisfaccion
periddicas, para identificar areas de mejora continua y ajustar las estrategias de
atencidn segun las necesidades de los pacientes.
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Calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Edad:

Género:

ANEXOS

INSTRUMENTO 1

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”
FACULTAD DE ODONTOLOGIA

Femenino () Masculino ()

INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE ATENCION SERVQUAL™

Expectativa |

En primer lugar, califique las expectativas que se refieren a la importancia que usted le otorga a la
atencion que espera recibir en el servicio de odontologia. Utilice una escala numeérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacion v 7 come la mayor calificacion.

Nore| Preguntas 3
] Que usted sea atendido sin diferencia alguna g,
relapifn 3 otras personas.
Que la atencidn se realice en orden v respetando el
2 4
orden de llegada.
Fiabilidad Que el establecimiento cuente con
3 mecanistnos para atender las quejas o reclamos de los
pacientes.
4 (Que su atencidn se realice segin el horario establecido
5 Que la atencion en el area de porteria sea répida
6 Que la atencion en el drea de porteria zea satisfactoria
Capacidad |7  Que el tiempo de espera para ser atendido sea corto.
de respuesta
Que el establecimiento cuente con mecanismos para
8 resolver cualquier problema que dificulte la atencion de
los usuarios
9 Que durante su atencion en el consultorio se respete su
privacidad.
10 Que el estudiante que le atendera le realice un examen
completo ¥ minucioso
Seguridad Que el estudiante que le atendera le brinde el tiempo
11 suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su
zalud
Que el estudiante que le atendera inspire
12
confianza
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13 Que el estudiante le trate con amabilidad, respeto v
paciencia

Que el personal de almacén [le trate con amabilidad,

14 ..
respeto y paciencia

15 Que el personal docente le trate con amabilidad, respeto

Empatia v paciencia
Que vsted comprenda la explicacion que le brindara el

16 estudiante sobre su salud o resultado de la atencion

Que vsted comprenda la explicacion que el estodiante
17 | le brindara sobre el tratamiento que recibird v los
cuidados para su salud

CJue los carteles, letreros o flechas de Sefializacion sean

18 . .
adecuadas para orientar a los pacientes.

Que el consultorio y la zona de espera se encuentren
19 | limpios y cuenten con mobiliario (sillas) para la
Aspectos comodidad de los pacientes

tangibles

Cue el establecimiento de salud cuente con bafios

200, . .
limpios para los pacientes

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y
21| materiales necesarios para
s atencidn
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Percepciones

En segundo lugar, califique las percepciones que s refieren a como usted ha
recibido atencion en el servicio de odontologia. WHilice una escala numeérica del 1 al
7. Considere a 1 como la menor calificacion v 7 como la mayor calificacion.

Indicador [ Preguntas 1|12(3|4(5|6

i Usted fue atendido sin diferencia
1 alguna gn relacian a otras personas?

i 5u atencion se realizo en orden y
2 respetando el orden de llegada?

i 5u atencion se realizo segin el
3 | horario establecido?

i Cuando usted quiso presentar
alguna queja o reclamo, el
establecimiento contd con

4 | mecanismos para atenderlo?
Fiabilidad

iLa atencion en el area de porteria
3 | fue rapida?

iLa atencion en el area de porteria fue
5 | zatisfactoria?

iEl tiempo de espera para
7 seratendido fue corto?

Capacidad de i Cuando usted presento algln

respuesta 2 problema o dificultad se resolvio
Inmediatamente?

i Durante su atencion en el consultorio
9 e respetd su privacidad?

i El estudiante yfo docenes que
10 | le atendid lerealizd un examen

Seguridad completo v minucioso?

11 i El estudiante que le atendio le brindo

el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas?

i El estudiante que le atendio le inspira
12 | confianza?

i i El estudiante que le atendio le trato

con amabilidad, respeto v paciencia?

i El personal de almacén le frato con
14| am abilidad, respeto v paciencia?
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i El personal docente le tratd con
13| am abilidad, respeto v paciencia?

i Usted comprendio la explicacion gue
16 | le brindo el estudiante sobre su salud

Empatia o resultado de su atencion?

i Usted comprendio la explicacion gque
el estudiante le brindd sobre el
17 | tratamiento gue recibio v los cuidados
para =u salud dental?

iLos careles, letreros o flachas de

18 | senalizacion fueron adecuados para
orientar a los pacienies?

iEl consultorio v 1a sala de espera se
19 | encuentran limpios v contaron con

bancas y sillas para su comodidad?

Aspecios 20 i El establecimiento de saled cuenta

tangibles con bafios limpios para los pacientes?

iLos consultorios cuentan con equipos

21 | disponibles y materiales necesarios

para su atencion?

Leyenda: 1= nada importante, 2=poco importante, 3=medianamente Importante, 4=indeciso,
5=importante, 6=muy importante y 7=imprescindible.

Fuente: Sanchez N. Evaluar la calidad de atencién odontoldgica de pacientes que acuden a la Clinica
Odontoldgica De La Universidad San Antonio Abad del Cusco 2019. 2004;1-41.
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Gonzaga de Ica, 2024

Anexo 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA PARA PROYECTOS DE TESIS
TITULO PROPUESTO DEL PROYECTO: Calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontolégica de la Universidad San Luis

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: Rojas Astocaza Gustavo Donato

METODOLOGIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES
Objetivo General *Tipo de investigacién
Problema General Determinar el nivel de calidad de Calidad de La investigacion es de tipo
+Cuél es el nivel de calidad de atencion | atencion mediante la satisfaccién Variable de interés: | Atencion observacional, descriptivo 'y
mediante la satisfaccion del usuario en iell usuargden pl)amentesdde :a No aplica -Calidad de atencion transversal.
; i . inica ontoldgica de Ila
pacientes de la Clinica Odontologica L o mediante la | 1.Fiabilidad (4 items) | *Nivel de investigacion
de la Universidad San Luis Gonzaga de | Universidad San Luis Gonzaga i el
Ica, 20247 de Ica, 2024. satisfaccion ¢ | 2.capacidad de Descriptivo
] usuario respuesta (4 items)
- HIPOTESIS . *Diseiio de investigacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS - Variable de .
ESPECIFICAS o 3.Seguridad (4 items) )
¢Cual es el nivel de calidad de atencion | Identificar el nivel de calidad de caracterizacion: o No  experimental, de corte
segin la dimension de fiabilidad | atencién segin la dimension de -Edad 4.Empatia (5 items) | transversal.
p g No aplica (4 items)

la Universidad San Luis Gonzaga de
Ica, 2024?

pacientes de la Clinica
Odontologica de la Universidad
San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Estara conformada por pacientes
que se atienden en las areas que
conforman la “Clinica
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¢Cudl es el nivel de calidad de atencion
segun la dimensién de capacidad de
respuesta mediante la satisfaccién del
usuario en pacientes de la Clinica
Odontologica de la Universidad San
Luis Gonzaga de Ica, 2024?

Identificar el nivel de calidad de
atencién segun la dimension de
capacidad de respuesta mediante
la satisfaccion del usuario en
pacientes de la Clinica
Odontologica de la Universidad
San Luis Gonzaga de Ica, 2024.

¢Cual es el nivel de calidad de atencion
segun la dimension de seguridad
mediante la satisfaccion del usuario en
pacientes de la Clinica Odontoldgica
de la Universidad San Luis Gonzaga de
Ica, 2024?

¢Cudl es el nivel de calidad de atencion
segln la dimension de empatia
mediante la satisfaccion del usuario en
pacientes de la Clinica Odontol6gica
de la Universidad San Luis Gonzaga de
Ica, 2024?

¢Cual es el nivel de calidad de atencién
segun la dimension de aspectos
tangibles mediante la satisfaccion del
usuario en pacientes de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San
Luis Gonzaga de Ica, 2024?

Identificar el nivel de calidad de
atencion segln la dimension de
seguridad mediante la
satisfaccion del usuario en
pacientes de la Clinica
Odontoldgica de la Universidad
San Luis Gonzaga de Ica, 2024.

Identificar el nivel de calidad de
atencién segun la dimension de
empatia mediante la satisfaccion
del usuario en pacientes de la
Clinica Odontol6gica de la
Universidad San Luis Gonzaga
de Ica, 2024.

Identificar el nivel de calidad de
atencién segun la dimensién de
aspectos tangibles mediante la
satisfaccion del usuario en
pacientes de la Clinica
Odontologica de la Universidad
San Luis Gonzaga de Ica, 2024.

Odontoldgica”, como Operatoria,
Endodoncia, Periodoncia,
Diagnostico, Protesis parcial y
removible, Protesis total,
Odontopediatria y Radiologia
Oral, siendo una afluencia
aproximada de 180 pacientes
mensuales  segin  area de
Estadistica, considerado los 4
meses de recoleccién, se
reconoce 720.

El tamafio de la muestra
considerado fue finalmente 258
pacientes que cumplan con los
criterios de seleccion

Criterios de inclusién

e Paciente que acudan a la
Clinica Odontologica
U.N.S.L.G. durante los
meses de recoleccién

e Pacientes de ambos sexos

e Pacientes que acepten de
manera  voluntaria y
firmen el consentimiento
informado.

e Pacientes mayores de 18
afios de edad

Criterios de exclusién
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e Pacientes que no desean
participar el estudio

e Pacientes con enfermedad
sistémica

e Pacientes con algin
impedimento fisico o mental

e Pacientes que solo realicen
consulta y ningun
tratamiento dental

e Acompafantes de los
pacientes.

Muestra: Se consideraran 258

pacientes
Muestreo: probabilistico.

eTécnicas de recoleccion de
datos

Se utiliz6 la técnica de la
encuesta

eInstrumentos de recoleccion
de datos

El instrumento usado serd un
cuestionario.

Instrumento  1: Cuestionario
SERVQUAL para medir la
Calidad de Servicio.

*Técnicas de procesamiento,
analisis e interpretacion de
datos
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Se utilizard la estadistica
descriptiva a través de las tablas
de frecuencia, proporciones,
graficos para caracterizar
algunas variables. Para el
analisis estadistico inferencial se
utilizara el programa estadistico
de SPSS V. 22.0.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

DEFINICION DEFINICION VALOR FINAL ESCALAS DE
VARIABLES INDICADORES INSTRUMENTOS FUENTE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
- Fiabilidad: es el talento que Sanchez N. Evaluar la
Segun la definicion de presenta el personal para calidad de atencion
Parasuraman, manejar el servicio de . . odontoldgica de
. o -Calidad de atencién .
Zeithaml y Berry?, la manera equitativa, honesta y bai 5 | pacientes que acuden a
) O aja: [ as . .
calidad del servicio se adecuada. Dando la _ la Clinica Odontoldgica
o . . expectativas son o
traduce en beneficios . probabilidad de la funcién de De La Universidad San
. . Es una variable que mayores que las .
Calidad de econémicos, ya que . algo. . . Antonio Abad del Cusco
. o . considera las . satisfacciones.
Atencion incita al cliente a | . . - Capacidad de respuesta: es . . 2019. 2004;1-41.
. ' dimensiones  coémo _ - Calidad de atencion
mediante la regresar al mismo ] o la capacidad que muestra '
. N o empatia, fiabilidad, . Alta: Si las Cualitativa
satisfaccion establecimiento para . frente a diversos .
. . N elementos tangibles, . expectativas son ordinal Encuesta SERVQUAL
del usuario continuar adquiriendo . . problemas o eventualidades
. | capacidad, obtenida . menores que las
en la Clinica el producto o servicio, que se presente previa 0 _ .
por el  modelo satisfacciones

Odontoldgica
de la UNICA

valorando los
beneficios
proporcionados por la

empresa.

SERVQUAL

durante la cita. Mostrando
disposicién y voluntad para
brindar ayuda al paciente y

un servicio rapido.

- Seguridad: verdad,
cortesia, inteligencia,
seguridad que  permita
transmitir

- Calidad de atencion
regular: Si las
expectativas igualan a
las satisfacciones
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conviccion y fiabilidad.

- Empatia:  adquisicion
emotiva de un individuo con
energia de otro. El interés
personalizado y detallado
que es ofrecido a los
pacientes por toda la
organizacion.

- Elementos tangibles: son
considerados como la
apariencia fisica de las
instalaciones, del trabajador,
maquinas,  equipamiento,
instrumental,

metodologia, proceso,
indicaciones, materiales de

aviso y otros productos.
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Anexo 3. Consentimiento informado

Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica
Facultad de Odontologia

Titulo de la Investigacion: “Calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de
la clinica odontolégica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica - 2024”

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Usted ha sido invitado para participar en una investigacion sobre “Calidad de atenciéon mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes de la clinica odontolégica de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga Ica, 2024”

El objetivo de esta investigacion es Determinar el nivel de calidad de atencidn del servicio mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes que son atendidos en la clinica odontoldgica de la Universidad
Nacional San Luis Gonzaga, Ica- 2024.

Usted fue elegido para participar en esta investigacion. Se espera que en este estudio participen
aproximadamente 258 pacientes. Si acepta participar en esta investigacion se le solicitard que responda
con la verdad y sinceridad un cuestionario que consta de 42 preguntas

El participar en esta investigacion le tomard aproximadamente 15 minutos. Asi mismo, la identidad del
participante serd protegida ya que sera de manera andnima y solo tendra fines de investigacion. Toda
informacién o datos que pueda identificar al participante serd&n manejado confidencialmente.

Su participacion es completamente voluntaria y tiene derecho de abstenerse de participar sin ninguna
repercusion.

Si tiene alguna pregunta o desea mas informacion, comuniquese con al correo electronico
gustavorojasgr7w@gmail.com

Su firma en este documento significa que ha decidido participar después de haber leido las informaciones
presentadas en esta hoja de Consentimiento Informado.

Nombre y Apellido del Participante Firma Fecha
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Anexo 4. Evidencias fotograficas

Imagen 1. Recoleccion de datos

Evidencias fotograficas de la recoleccion de datos llevada en las instalciones de la clinica
odontoldgica

Imagen 2. Recoleccion de datos

Evidencias fotograficas de la recoleccion de datos llevada en las instalciones de la clinica
odontolégica
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Imagen 3. Recoleccion de datos

b

Evidencias fotograficas de la recoleccion de datos llevada en las instalciones de la clinica
odontoldgica
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Imagen 4. Consentimiento informado de un primer participante

CONSENTIMIENTO INFORMADO
(‘\ Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica
(n Facultad de Odontologia

Titulo de la Investigacién: “Calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la
clinica odontologica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga de ica - 2024"

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Usted ha sido invitado para participar en una investigacion sobre “Calidad de atencion mediante la satisfaccion
del usuario en pacientes de la clinica odontologica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga ica, 2024”
El objetivo de esta investigacion es Determinar el nivel de calidad de atencion del servicio mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes que son atendidos en la clinica odontologica de la Universidad Nacional
San Luis Gonzaga, Ica- 2024

Usted fue elegido para participar en esta investigacion. Se cspera que en este estudio participen
aproximadamente 258 pacientes. Si acepta participar en esta investigacion se le solicitar que responda con la
verdad y sinceridad un cuestionario que consta de 42 preguntas

El participar en esta investigacion le tomard aproximadamente 15 minutos. Asi mismo, la identidad del
participante serd protegida ya que serd de manera anonima y solo tendra fines de investigacion. Toda
informacion o datos que pueda identificar al participante serin manejado confidencialmente.

Su participacion es completamente voluntaria y tiene derecho de abstencrse de participar sin ninguna
repercusion

Si tienc alguna pregunta o desea mds informacion, comuniquese con al correo electronico
gustavorojasgr Twi@gmail. com

Su firma en este documento significa que ha decidido participar después de haber leido las informaciones
presentadas en esta hoja de Consentimiento Informado

Apcnmo_«um
1o mﬂo /

ysoos95¢

Fotografia de la firma del consentimiento informado de uno de los participantes
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Imagen 5. Instrumentos llenado 1

Mnmum

4 €dad ¢ g

& Genuo | F"MN*O m
» Sewicis  Qdoldlages + Op0a valona
Expectativa_|

En primer Jugar, califique las expectativas que se refieren a la importancia que usted le otorga a la
atencidn que espera recibir en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere a | como la menor calificacion ¥ 7 como la mayor calificacion.

N Preguntas 1]2]13/4]51617

g Que usied sea atendido sin diferencia alguna en X
relacion & otras personas.

2 Que la atencién se realice en orden y respetando ¢l X
orden de

Fiabilidad Que el establecimiento cuente con
3 mecanismos para atender las quejas o reclamos de los X
|___pacicntes.

4 Que su atencidn se realice segun ¢l horano etablecido X

5  Que la stencion en el drea de porteria sea ripida

6 Quc la atencion en el drea de porveria sea satsifacioria

Capscidad |7 Que el tiempo de espera pars ser stendido sea corto. X

de respuesta
Que el establecimiento cuente con mecanismos para
8  resolver cunlquier problema que dificule la stencidn de X
los usuanos

° @mﬂm«dwﬂwbxmw x
___privacidad

10 Que ¢l estudiante que le atendera le realice un cxamen X
completo y minucioso

Seguridad Que el estudiante que le atenderd Je brinde ¢l tiempo
11 suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su X
salud

12 Que el estudiante que le atenderd inspire X
confianza

13 Que ol estudiante le trate con amabilidsd, respeto y
| paciencia

Empatia | . Que cl personal de almacén Je trate con amabilidad. %
respelo y paciencia
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15 Que el personal docente le trate con amabilidad, respeto X
v paciencia

16 | Que usted comprenda la explicacion que le brindard el X
estudiante sobre su salud o resultado de la atencion

Que usted comprenda la explicacion que el estudiante
17 | le brindard sobre el tratamiento que recibira y los X
cuidados para su salud

18 Que los carteles, letreros o flechas de Seflalizacion sean S(
adecuadas para orientar a los pacientes,

Que el consultorio y la zona de espera se encuentren
19 | limpios y cuenten con mobiliario (sillas) para la Y
Aspectos comodidad de los pacientes
tangibles

20 Que el establecimiento de salud cuente con bafios x
limpios para los pacientes

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y
21 | materiales necesarios para X
su atencion

Fotografias del llenado de un participante del instrumento de Calidad de atencidon: Expectativa

55



Percepciones

Ennyuﬂolgu.alhmmenMummdho
recibido atencién en el sarvicio de odontologia. Utilice una escala numénca del 1 al

7. Considere 3 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calficacion.

Indicador Preguntas 112 3 4,5 6

¢ Usted fue atendido sin diferencia
1 | alguna en relacién a otras parsonas?

4 Su atencion se realizd en orden y
2 | respetando el orden de llegada? X

¢Su atencién se realizo segun el
3 | horario establecido? X

¢Cuando usted quiso presentar
siguna queja o reclamo, el
establecimiento conto con

4 | mecanismos para atenderio?

¢La atencion en el area de porteria
5 | fue rapida?

x| X

(La atencidn en el area de porteria fue
6 | satisfactoria?

LEl lempo de espera para
seratendido fue corto? X

Capackiad de ¢Cuando usted presento aigun
respuosta problema o dificultad se resolvid
8 Inmediatamente? y

¢<Durante su atancion en el consultorio
9 e respets su privacidad? X

(El estudiante y/o docene que
10 | le atendid lerealizd un examen b 4
Seguridad completo y minucioso?

(El estudiante que le atendib le brindd
el tiempo suficiente para contestar sus X
dudas o preguntas?

"

LEl estudiante que ke atendid le INspird
12 | confianza? X

(El estudianie que le atendio le trato
13 X

con amabilidad, respeto y paciencia?
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El personal de almacén le traté con '
14 | amabilidad, respeto y paciencia? X

LEl personal docente le trato con
15 | amabilidad, respeto y paciencia? X

¢ Usted comprendié la explicacion que
16 | le brindd el estudiante sobre su salud )(
Empatia o resultado de su atencion?

¢Usted comprendio la explicacion que
el estudiante le brindé sobre el X
17 | tratamiento que recibio y los cuidados
para su salud dental?

¢ Los carteles, letreros o flechas de
18 | sefalizacion fueron adecuados para X
orientar a los pacientes?

¢ El consultorio y la sala de espera se

19 | encuentran limpios y contaron con )(

bancas y sillas para su comodidad?

Aspectos 20 ¢ El establecimiento de salud cuenta
tangibles X

con bafos limpios para los pacientes?

¢Los consultorios cuentan con equipos '
21 | disponibles y materiales necesarios X
para su atencion?

Leyenda: 1= nada importante, 2=poco importante, 3=medianamente Importante,
4=indeciso, S=importante, 6=muy importante y 7=imprescindible.

Fotografia del llenado de un participante del instrumento de Calidad de atencidn: Satisfaccion
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Imagen 6. Consentimiento informado de un segundo participante

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica
Facultad de Odontologia

Titulo de la Investigacion: “Calidad de atencién mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la
clinica odontologica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga de ica - 2024"

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Usted ha sido invitado para participar en una investigacion sobre “Calidad de atencion mediante la satisfaccion
del usuario en pacientes de la clinica odontologica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga ica, 2024"
El objetivo de esta investigacion es Determinar ¢l nivel de calidad de atencion del servicio mediante la
satisfaccion del usuario en pacientes que son atendidos en la clinica odontologica de la Universidad Nacional
San Luis Gonzaga, Ica- 2024
Usted fue elegido para participar en esta investigacion. Se espera que en este estudio participen

aproximadamente 258 pacientes. Si acepta participar en esta investigacion se le solicitaré que responda con la
verdad y sinceridad un cuestionario que consta de 42 preguntas

El participar en esta investigacion le tomard aproximadamente 15 minutos. Asi mismo, la identidad del

participante serd protegida ya que serd de manera anonima y solo tendrd fines de investigacion. Toda

informacion o datos que pueda identificar al participante serén manejado confidencialmente.

Su participacion es completamente voluntaria y tiene derecho de abstenerse de participar sin ninguna
=

Si tiene alguna pregunta o desea més informacion, comuniquese con al correo electronico

gustavorojasgr7wi@gmail.com

Su firma en este documento significa que ha decidido participar después de haber leido las informaciones
presentadas en esta hoja de Consentimiento Informado.

Nombre y Apellido del Participante Firma Fecha
Hamertipeizus Neealzs Koyas : °q /10 /24
M4923 5734

Fotografia de la firma del consentimiento informado de uno de los participantes
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Imagen 7. Instrumento llenado 2

* 84ad: 37

% Gentro : Femenine

INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE ATENCION
SERQVUAL

* Sexwndio 06;\'0\%«‘0 :Q;'\OStb

Expectativa |

En primer lugar, califique las expectativas que se reficren a la importancia que usted le otorga a la
atencion que espera recibir en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 2 | como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N*

Preguntas

Que usted ses atendido sin diferencia alguns en
relacion 2 otras persaonas.

A=

Que la atencidn se realice en orden ¥ respetando el
orden de legada.

Fiabilidad

| pacientes.

Que ¢l establecimiento cuente con
mecanismos para stender las quejas o reclamos de los

Que su atencion se realice segin ¢l horario establecido

Que la atencion en el dres de porteria sou rapida

Que la ntencidn en el dren de porteria ses satsifactoria

Capacidad

Que el tiempo de espera pare ser atendido sea corto.

Que el establecimiento cuente con mecanismos para

resolver cualguier problema que dificulte la mencion de
los usuanos

Que durante su ntencion en el consultonio se respete su
privacidad.

10

Que el estudiante que le atendeni le realice un examen
completo y minucioso

W I3 »M IXIR[R] D] D [ X

"

Que el estudiante que le atenderi le brinde ¢l tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su
salud

>

12

Que el estudiante que le atenderd inspire
confianza

13

Que el estudiante le trate con amabilidad, respeto y
paciencin

14

Que ¢l personal de almacén le trate con smabihdad,
respeto y paciencia
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15

Que e} personal docente le trate con amabilidad, respeto
v puciencia

s

16

Que usted comprenda la explicacion que le brindara el
estudiante sobre su salud o resultado de la atencién

17

Que usted comprenda la explicacion que el estudiante
le brindaréd sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud

Aspectos
tangibles

18

Que los carteles, letreros o flechas de Seiializacion sean
adecuadas para orientar a los pacientes.

19

Que el consultorio y la zona de espera se encuentren
limpios y cuenten con mobiliario (sillas) para la
comodidad de los pacientes

Que el establecimiento de salud cuente con bafios
limpios para los pacientes

21

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y
materiales necesarios para
su atencion

Fotografias del llenado de un segundo participante del instrumento de Calidad de atencién:

Expectativa
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|Percepciones

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted ha
recibido atencién en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al
7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Indicador IN® Preguntas 1/2|/3/4|5(6

¢ Usted fue atendido sin diferencia
1 | alguna en relacion a otras personas?

¢ Su atencion se realizod en orden y
2 | respetando el orden de llegada?

¢ Su atencion se realizé segun el
3 | horario establecido? 7(

¢Cuando usted quiso presentar
alguna queja o reclamo, el
establecimiento conté con RS
4 | mecanismos para atenderio?
Fiabilidad

¢ La atencion en el area de porteria
5 | fue rapida? X

¢La atencion en el area de porteria fue I X
6 | satisfactoria?

LEl tiempo de espera para 1 ¥
7 | seratendido fue corto? '

Capacidad de ¢ Cuando ustgd presentod algun
respuesta | g problema o dificultad se resolvio ¥
Inmediatamente?

¢ Durante su atencion en el consultorio
9 ke respetd su privacidad?

¢ El estudiante y/o docene que
10 | le atendio lerealizé un examen X
Seguridad completo y minucioso?

1 ¢ El estudiante que le atendié le brindo
el tiempo suficiente para contestar sus S(
dudas o preguntas?

LEl estudiante que le atendio le inspird
12 | confianza?

% ¢(El estudiante que le atendid le trat6

con amabilidad, respeto y paciencia?
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(El personal de almacen le trato con
14 | amabilidad, respeto y paciencia? X

¢El personal docente le trat con
15 | amabilidad, respeto y paciencia? X

¢Usted comprendio la explicacion que
16 | le brindo el estudiante sobre su salud )(
Empatia o resultado de su atencion?

¢Usted comprendio la explicacion que
el estudiante le brindé sobre el X
17 | tratamiento que recibié y los cuidados
para su salud dental?

¢Los carteles, letreros o flechas de
18 | sefalizacion fueron adecuados para N
orientar a los pacientes?

<El consultorio y la sala de espera se

19 | encuentran limpios y contaron con X
bancas y sillas para su comodidad?
Aspectos = ¢El establecimiento de salud cuenta Y
tangibles

con bafios limpios para los pacientes?

(Los consultonios cuentan con equipos
21 | disponibles y materiales necesarios X
para su atencion?

Leyenda: 1= nada importante, 2=poco importante, 3=medianamente Importante,
4=indeciso, S=importante, 6=muy importante y 7=imprescindible.

Fotografia del llenado de un segundo participante del instrumento de Calidad de atencidn:
Satisfaccion
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Imagen 8. Consentimiento informado de un tercer participante

CONSENTIMIENTO INFORMADO

770 Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica
Facultad de Odontologia

Titulo de la Investigacion: “Calidad de atencién mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la
clinica odontologica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga de ica - 2024"

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Usted ha sido invitado para participar en una investigacion sobre “Calidad de atencion mediante la satisfaccion
del usuario en pacientes de la clinica odontalogica de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga ica, 2024”

El objetivo de esta investigacion es Determinar ¢l nivel de calidad de atencién del servicio mediante la
satisfaccién del usuario en pacientes que son atendidos en la clinica odontologica de la Universidad Nacional
San Luis Gonzaga, Ica- 2024

Usted fue clegido para participar en esta investigacion Se espera que en este estudio participen
aproximadamente 258 pacientes. Si acepta participar en esta investigacion se le solicitara que responda con la
verdad y sinceridad un cuestionario que consta de 42 preguntas

El participar en esta investigacion le tomara aproximadamente 15 minutos Asi mismo, la identidad del
participante sera protegida ya que serd de manera anonima y solo tendrd fines de investigacion. Toda
informacion o datos que pueda identificar al participante serin manejado confidencialmente.

Su participacion es completamente voluntaria y tiene derecho de abstenerse de participar sin ninguna
repercusion.

Si tene alguna pregunta o desea mas informacién, comuniquese con al correo electrdnico
gustavorojasgr 7w(@gmail com ,

Su firma en este documento significa que ha decidido participar después de haber leido las informaciones i
presentadas en esta hoja de Consentimiento Informado

Fecha

19/09/24

Nombre y Apellido del Participants

21523504

Fotografia de la firma del consentimiento informado de uno de los participantes
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Imagen 9. Instrumento llenado 3

INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE ATENCION
¥ 8dad 63 _
,'Gtﬂm 3 [('\osw“‘“’

SERQVUAL

* Sonivdio an_n(ﬁ\oa.\éo % Y ehabili lacion

Expectativa |
En primer lugar, califique las expectativas que se refieren a la importancia que usted le otorga a la
atencion que espera recibir en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere a | como la menor calificacién v 7 como la mayor calificacion.
N° Preguntas 1 6 (7
9 Que usted sea atendido sin diferencia alguna en x
relacion a otras personas.
2 Que la atencion se realice en orden y respetando ¢l %
orden de llegada.
Fiabilidad Que el establecimiento cuente con
3 mecanismos para atender las quejas o reclamos de los X
pacientes.
4 Que su atencion sc realice segin ¢l horario establecido X
Que la atencion en el area de porteria sea rapida X
6 Que la atencion en el drea de porteria sea satsifactoria X
Capacidad |7  Que el tiempo de espera para ser atendido sea corto. X
de respuesta
Que ¢l establecimiento cuente con Mecanismos para
8 resolver cualquier problema que dificulte la atencidn de X
Jos usuarios
9 Que durante su atencidn en el consultorio se respete su y
privacidad.
10 Que el estudinnte que le atendera le realice un examen X
completo y minucioso
Seguridad Que el estudiante que le atenderd le brinde el tiempo
11 suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su X
‘ salud
12 Que el estudiante que le atendera inspire )(
confianza
13 Que el estudiante le trate con amabilidad, respeto y x
paciencia
Empatia 14 Que el personal de almacén le trate con amabilidad, x
respeto y paciencii
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Que ¢l personal docente le trate con amabilidad, respeto

15 v\
v paciencia

Que usted comprenda Ja explicacion que le brindara cl

16 | tudiante sobre su salud o resultado de la atencién

Que usted comprenda la explicacion que el estudiante
17 | le brindard sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud

Que los carteles, letreros o flechas de Seftalizacion sean X

- adecuadas para orientar a los pacientes,

Que ¢f consultorio v la zona de espera se encuentren
19 | limpios y cuenten con mobilianio (sillas) para la
Aspectos comodidad de Jos pacientes

tangibles

Que ¢l establecimiento de salud cuente con bafios
limpios para los pacientes

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y
21 | materiales necesarios pars
Su atencion

Fotografias del llenado de un tercer participante del instrumento de Calidad de atencién:
Expectativa
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&Wmu.mhmmum.mmm
recibido atencién en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al
7. Considere @ 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Indicador

Preguntas

1

2

-

¢ Usted fue atendido sin diferencia
alguna en relacion a otras personas?

¢Su atencion se realizo en orden y
respetando el orden de llegada?

+Su atencion se realizé segun el
horario establecido?

i
X
X
X

:

¢La atencion en el area de ponteria fue
satisfactoria?

LEl tempo de espeara para
seratendido fue corto?

x<

¢ Cuéndo usted presentd algun
problema o dificultad se resolvio
Inmedatamente?

¢ Durante su atencion en el consultorio
respetd su privacidad?

10

¢El estudiante y/o docene que
le atendio lerealzd un examen
completo y minucioso?

1"

El estudiante que e atendid ie brindé
¢l tlempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas?

12

LEl estudiante que lo atendid le inspiré
confianza?

13

LEl estudiante que le atendio le tratd
con amabilidad, respeto y paciencia?
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Empatia

14

. El personal de almacen e tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

15

. El personal docente le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

16

& Usted comprendio la explicacion que
le brindd el estudiante sobre su salud
o resultado de su atencion?

17

¢Usted comprendio la explicacion que
el estudiante le brindd sobre el
tratamiento que recibid y los cuidados
para su salud dental?

Aspectos
tangibles

18

¢Los carteles, letreros o flechas de
sefializacion fueron adecuados para
orientar a los pacientes?

19

¢El consulterio y la sala de espera se
encuentran limpios y contaron con
bancas y sillas para su comodidad?

20

¢ El establecimiento de salud cuenta

con bafos limpios para los pacientes?

21

2Los consultorios cuentan con equipos
disponibles y materiales necesarios
para su atencion?

Leyenda: 1= nada importante, 2=poco importante, 3=medianamente Importante,

4=indeciso, S=importante, 6=muy importante y 7=imprescindible.

Fotografia del llenado de un tercer participante del instrumento de Calidad de atencion:

Satisfaccion
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Imagen 10. Base de datos Excel

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Calidad de atencion mediante la satisfaccion del usuario en pacientes de la Clinica Odontolégica de la Universidad San Luis Gonzaga de Ica, 2024

Califique las expectativas que se refieren a laimportancia que usted le otorga a la atencidn que espera recibir en el servicio de odontologia. Utilice una escala numeérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TANGIBLES
50 Edad (afios) Género ITEM1 | MTEM2 | ITEM 3 | ITEM 4 ITEMS5 | MTEM& | ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9| ITEM 10 | ITEM11 | ITEM 12 ITEM 13 | ITEM 14 | TEM 15 | ITEM 16 | ITEM 17 ITEM 18 | ITEM 19 | ITEM 20 | ITEM 21
periodoncia 18 [Masculino 6 [ 5 6 23 5 5 6 & 2 6 24 6 5 6 [ 6 29| 5 6 5 6 22
periodoncia 32[Femenino 7 7 7 7 28| 6 [ 7 7 26| 7 7 7 7 28 7 [ 7 7 7 34 6 7 7 7 27
cirugia bucal 27[Femenino 7 [ 7 6 26| 6 [ 6 & 24 7 & & 7 26 6 5 6 7 7 31 6 7 7 7 27
operatoria 30(Femenino 7 7 7 6 27] 6 [ 6 & 24 7 7 7 7 28 7 [ 7 7 7 34 7 7 6 7 27
operatoria 27 |Masculino 6 [ 6 7 25 6 [ 7 & 23 7 7 & 7 27 7 [ 6 [ 6 31 6 & 6 7 25
diagnostico 23[Masculino 6 [ 6 6 24 5 5 5 & 21 6 & & & 24 6 [ 5 [ 6 29| 5 & 6 & 23
endodoncia 36[Femenino 7 7 7| 7 28, 7 7 7| 7 28 7 7 7 7| 28 7| 7 7| 7 7 35 7 7| 7 7| 28
rehabilitacion 45|Femening 7 7 7 7 28| B ] & 7 25 7 7 7 7 28 7 ] 7 7 7 34] 6 7 6 7 26
rehabilitacion 61[Masculing 7 ] & 6 25 B ] 7 7 26 7 7 7 7 28 7 ] & 7 7 33 6 7 6 7 26
radiclogia 20[Masculing B ] 5 6 23 5 5 5 6 21 6 6 6 & 24 & 5 & ] B 29| 5 & 5 & 22
pericdoncia 35[Masculino 7 -] 7 7 27| 6 -] 7 6 23 7 & 6 7 26 7 7 7 7 7 35 6 7 6 7 26
rehabilitacion 55[Masculing 7 7 7 7 28| B ] & 7 25 7 7 7 7 28 7 ] 7 7 7 34] 6 7 6 7 26
cirugia bucal 21|Femenino 6 6 6| 6 24 6 6 6| 6 24 7 [q 6 7| 26 7 6 6| 6 6 31 6 [4 6 7| 25
operatoria 28|Femenino 7 7 7 7 28 7 7 6| 6 26 7 7 7 7| 28 7 7 7 7 7 35 7 7| 7 7| 28
cirugia bucal 33|Masculino 7 6 6| 6 25 6 6 7 7 26 7 [q 6 7| 26 7 6 7 6 6 32 6 [4 6 [4 24
radiclogia 35[Femenino B ] & 6 24| 5 5 & 6 n 7 6| 6 & 25 & ] & 6 [ 30| 6 & 6 & 24
cirugia bucal 41|Femening 7 7 7 7 28| 6 6 6 6 24| 7 7 7 7 28 7 7 7 7 7 35 7 7 7 7 28
operatoria 20[(Femenino 7 6 6 7 26| 6 6 6 7 25 7 7 7 7 28 7 6 6 [3 7 32| 6 7 7 7 27
cirugia bucal 43|Masculino 6 6 6 6 24| 5 5 5 6 21 6 6 6 [ 24 6 5 6 6 6 28| 5 [ 6 [ 23
rehabilitacion 73[Masculing 7 7 7 7 28| 7 7 7 7 28 7 7 7 7 28 7 7 7 7 7 35 7 7 7 7 28
diagnostico 30[Masculino 6 [ [ 6 24 5 5 [ 3 2 7 7 7 7 28 7 [ [ 7 7 33 6 3 6 3 24
operatoria 28[Masculino 7 [ [ 7 26| 6 [ [ 7 25 7 7 7 7 28 7 [ 7 7 7 341 6 7 7 7 27
operatoria 45|Femening 7 7 7 7 28| 7 7 7 7 28 7 7 7 7 28 7 7 7 7 7 35 7 7 7 7 28
pericdoncia 37[Femenino 7 [ [ 6 25 6 [ [ 7 25 7 7 7 7 28 7 [ [ 7 7 33 6 7 6 7 26
cirugia bucal 25[Masculing 6 6 & 6 24 5 5 5 7 2 7 [ [ & 25 & 6 & 6 6 30| 6 & 6 & 24
radiclogia 46|Masculing 7 7 7 6 27| 6 ] & 7 23 7 6| 6 7 26 7 ] 7 7 7 34| 7 7 7 7 28
rehabilitacion 54[Femenino 7 7 7 7 28| 7 7 7 7 28 7 7 7 7 28 7 7 7 7 7 35 7 7 7 7 28
endedoncia 38|Masculing 3 3 3 3 24 5 5 5 6 2 7 7 7 7 28 7 3 3 7 7 33 3 7 3 7 26
operatoria 22[Masculing 7 6 7 6 26| 6 6 & [ 24 [ [ [ & 24 & 5 & 6 6 28| 6 & 6 & 24
cirugia bucal 51[{Masculing 6 6 & 7 25 5 5 & 7 23 7 [ [ 7 26 7 6 7 7 7 341 6 7 7 7 27
cirugia bucal 34[Masculing 7 6 & 7 26| 6 6 7 7 26| 7 [ [ 7 26 7 6 & 6 6 31 6 & 6 & 24
rehabilitacion 62[Masculino 7 7 7 7 28| 6 ] 7 7 26| 7 7 7 7 28 7 7 7 7 7 35 7 7 7 7 28
pericdomcia 44|Femening 7 7 7 6 27| 6 6 & 7 23 7 7 7 7 28 7 7 7 7 7 35 7 7 7 7 28
cirugia bucal 45|Femening 7 6 & 6 25 6 6 & 7 23 7 7 7 7 28 7 6 7 7 7 341 6 7 6 7 26
operatoria 31|Masculino [ [{ [ [ 24 5 5 [ [ 2 7 7 7 7 28 7 [{ 7 7 7 341 [ 7 [ 7 26
endodoncia 47 [Masculing 7 7 7 7 28 7 7 7 7 28 7 7 7 7 28 7 7 7 7 7 35 7 7 7 7 28
P ERLree— o = = = = = = = = = =1 = = = = = = = = = = == = = = = A
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Imagen 11. Base de datos SPSS

@ *base_gustavo.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

|Visible: 26 de 26 variables

@a Area

33 Cirugia bucal
28 Cirugia bucal
31 Operatoria

39 Diagnéstico
20 Radiologia
42 Rehabilitacion
67 Rehabilitacion
29 Endodoncia
19 Periodoncia
32 Periodoncia
27 Cirugia bucal
30 Operatoria

27 Operatoria

23 Diagnéstico
36 Endodoncia
45 Rehabilitacion
61 Rehabilitacion
20 Radiologia

35 Periodoncia

AR Rahahilitacidn

& edadd

23,00 Masculino
35,00 Femenino
47,00 Masculino
36,00 Masculino
34,00 Femenino
32,00 Femenino
48,00 Masculino
29.00 Masculino
32,00 Masculino
24,00 Femenino
44,00 Femenino
27,00 Femenino
31,00 Masculino
69,00 Masculino
29,00 Femenino
45,00 Femenino
52,00 Masculino
47.00 Masculino

36,00 Masculino
2h. ﬂn,M.:cx:ulimT

&4 Género

& calidad

Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad

Baja calidad
Raia ralidad

& D1

Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad

Baja calidad
Raia ralidad

& D2

Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad

Baja calidad
Raia ralidad

& D3

Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Regular calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad
Alta calidad

Alta calidad
Alta ralidad

& D4

Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad

Baja calidad
Raia ralidad

& D5

Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Baja calidad
Regular calidad

Baja calidad
Raia ralidad

& VAR

~

L
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