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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre
la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo, Servicio de Odontologia,
Hospital 1l EsSalud, Huaraz 2019. Para ello se realiz6 un estudio de enfoque
cuantitativo, tipo correlacional, el disefio de investigacion fue no experimental,
transversal. La muestra estuvo conformada por 156 usuarios que acudieron a
consulta al servicio de odontologia. Para lograr los objetivos del estudio, se recurrio
al empleo de técnicas de investigacién como la encuesta y al disefio del instrumento
y el cuestionario, los cuales fueron validados a efectos de recabar informacion de
las variables en estudio.

En esta investigacion se evidencia que la mayor proporcion de usuarios externos
del servicio de odontologia reciben una mala calidad de atencién 54,5%, asi mismo,
se observa que la dimension que obtuvo el mayor porcentaje de mala calidad de
atencion corresponde a la dimensién proceso 56,4%. En cuanto al nivel de
satisfaccion se da a conocer que la mayoria de los usuarios atendidos en el servicio
de odontologia se encuentran insatisfechos con la atencién recibida 57,7%. El
estudio concluyé que existe relacién significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia del Hospital Il EsSalud
Huaraz con un p=0,000<0,05, Asi mismo, se evidencia que el 41% de usuarios

insatisfechos recibieron a la vez una mala calidad de atencion.

Palabras clave: Calidad de Atencion, Satisfaccion del usuario, servicio de

odontologia, Hospital 1l EsSalud Huaraz.
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ABSTRACT

The present research study aimed to determine the relationship between the quality
of care and the satisfaction of the external user, Dentistry Service, Hospital Il
EsSalud, Huaraz 2019. For this, a study with a quantitative approach, correlational
type, the design of research was non-experimental, cross-sectional. The sample
consisted of 156 users who consulted the dental service. To achieve the objectives
of the study, the use of research techniques such as the survey and the design of the
instrument and the questionnaire were used, which were validated in order to collect
information on the variables under study.

This research shows that the highest proportion of external users of the dentistry
service receive a poor quality of care 54.5%, likewise, it is observed that the
dimension that obtained the highest percentage of poor quality of care corresponds
to the process dimension 56.4%. Regarding the level of satisfaction, it is revealed
that the majority of users attended in the dentistry service are dissatisfied with the
care received 57.7%. The study concluded that there is a significant relationship
between the quality of care and the satisfaction of the external user, dentistry service
of Hospital 11 EsSalud Huaraz with a p = 0.000 <0.05, Likewise, it is evidenced that

41% of dissatisfied users received at the same time a poor quality of care.

Keywords: Quality of Care, User satisfaction, dentistry service, Hospital Il

EsSalud Huaraz.
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I. INTRODUCCION
Hace mas de treinta afios que se sefiald que la calidad no cuesta, lo que cuesta son
las cosas que no tienen calidad. Crosby (1987) opinaba asi sobre la calidad, como
conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y nos
llevaba a interiorizar que la principal motivacion de toda organizacion es alcanzar
la cifra de cero defectos. Bajo su lema de “Hacerlo bien a la primera vez y conseguir
cero defectos”, Crosby pasoé a la historia como uno de los referentes en temas de
calidad. Por otro lado, en lo que concierne a los servicios, la percepcion de la calidad
de los mismos, varia de uno a otro cliente y, no es la misma para todos; es decir que
cada cliente o usuario de un determinado servicio, tiene necesidades diferentes, y
también diferentes expectativas de atencién, que estan en razén directa a su nivel
cultural, sus experiencias vividas, su status econémico y otros factores que impiden
que se pueda estandarizar las expectativas de un determinado cliente; lo mismo que
sus necesidades; esto hace muy dificil proponer un patrén de atencion que satisfaga

a todos los clientes por igual.

Pero sin duda, existen muchas cosas comunes que los clientes desean en lo que
respecta a recibir un determinado servicio: precios acordes a la calidad del servicio,
rapidez, buen trato, instalaciones comodas, horario de atencion adecuado, personal
amable, etc. Todas estas caracteristicas sefialadas, y otras mas, forman las
expectativas de los usuarios de los servicios; la l6gica elemental dice que, en la
medida que los servicios brindados se acerquen a las expectativas de los usuarios,
estos, encontraran satisfaccion y estaran dispuestos a regresar de nuevo, a realizar

una nueva compra, si la organizacion que brinda estos servicios es una organizacion

privada, que persigue fines de lucro; pero, ¢qué sucede con los servicios en las

© ®96
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entidades publicas? Las entidades publicas, que prestan determinados servicios, en
algunas circunstancias se constituyen en una suerte de monopolios publicos; por
ejemplo, el hospital Il EsSalud no tiene competidores, es decir no existe otra
organizacion que brinde estos servicios casi gratuitos; por lo que los usuarios
asegurados, no tienen otras alternativas que recibir los servicios en las condiciones

que se brindan.

En el &mbito internacional, el término calidad de los servicios se ha extendido a
todos los sectores de las organizaciones publicas. La calidad se ha transformado en
un modo integrador de realizar las tareas, una manera Optima de hacer las cosas,
tornandose imprescindible para lograr la satisfaccion de los ciudadanos a quienes
se sirve. Por tal motivo y a fin de tomar un concepto que resulte el mas adecuado
posible, definimos que, la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de
un servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el
usuario. El concepto de calidad orientado a la satisfaccion del usuario, basico en la
actualidad en los procesos de mejora continua de los servicios publicos, es una
categoria cuya discusion arranca en la actividad privada y en las organizaciones

industriales, y se traslada al sector publico. (Casermeiro, 2015)

En el Per(, especificamente en los aspectos de calidad de servicio, que, por cierto,
estan directamente relacionados en el entorno en las que se desenvuelven la oferta
y la demanda, no siendo excepcion los servicios de atencién al usuario; claro esta,
que los avances tecnoldgicos han sido de gran ayuda para mejorar la calidad de los

servicios, en razon de la dotacion de implementos y equipos informaticos que han

sido entregados a los diferentes hospitales a nivel nacional. Sin embargo, se
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evidencia que todavia existen deficiencias que no ayudan a mejorar lo antes
descrito, subsiste una incipiente conciencia de derecho a la atencion con calidad, se
puede observar resistencia politica a valorar la calidad de la atencién como un bien
publico, y la segmentacion social y del sistema, determina la baja expectativa
respecto de la calidad de los servicios de salud; el Ministerio de Salud (MINSA) ha
tomado como suyo el precepto de Jha (2015), quien concluye que el mejoramiento
de la calidad es tan importante para la salud global como el aumento de la cobertura,
a pesar de que recibe mucha menos atencion. Sugirié que la mejora de la calidad
funciona mejor cuando el programa de intervencién tiene objetivos claros y
significativos, aunque no tiene respuestas de como llegar a ellos ya que estos varian
en razon de los diferentes contextos, entonces se deben considerar variables como:
los aspectos directivos, organizacionales y los de gestion del talento humano, que
estan considerados como los ejes que permiten establecer la calidad del servicio y

por ende mejorar la satisfaccion del publico usuario. (MINSA, 2015)

En el &mbito local, se observa que la calidad de servicio que percibe el usuario en
la actualidad, ha decaido por multiples razones que saltan a la vista al visitar el
nosocomio en estudio, sin embargo, ello no es un impedimento para tratar de lograr
la satisfaccion del usuario, aunque se vienen haciendo esfuerzos denodados para
optimizar la atencion en el hospital 1l EsSalud Huaraz; por ejemplo, se han
implementado en cada seccién la atencion a través de mecanismos informaticos,
como también la implementacion de fichas de registros, para que los servicios sean
mas céleres y seguros, que por cierto son muy beneficiosos, porque se brinda la

atencion por turno y el personal tiene la obligacion de proporcionar informacion

oportuna, veraz y en tiempo real, la misma que se viene ejecutando
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sistematicamente a nivel de todo el pais; sin embargo, se puede citar que existe un
factor negativo y que por ello el pablico muestra su descontento ante el
requerimiento de atencidn: es la falta de capacidad del personal, la falta de identidad
0 escasa proactividad, asociado a ello la poca cortesia y amabilidad de parte de los
servidores y funcionarios publicos, que al final, éstos ultimos son los que van a
determinar para que se evidencie la satisfaccion o insatisfaccion de la calidad del
servicio recibido, en este caso odontoldgico, que por supuesto, al final, va a ser de
gran ayuda para la entidad dado que con ello se podré evaluar la situacién real, lo
que permitird considerar en qué medida se puede mejorar y de ésta forma corregir

algunos errores.

En el caso peruano, EsSalud, presta servicios de salud a los asegurados, servicios
integrales de salud, en principio EsSalud tiene ese derecho a la integralidad, es
decir, a la cobertura de todas las necesidades de salud, con minimas exclusiones.
Pero en la realidad tampoco cumple con su obligacién por una serie de limitaciones
historicas y estructurales. Un punto importante a considerar es el referente al
financiamiento. EsSalud tiene un per cpita mas o menos de 750 soles por afiliado,
en gasto fijo y en gasto variable. El SIS esta llegando a un per capita de 250 soles,

mas 0 menos, si sumamos gastos fijos y gastos variables (CENTRUM, 2016).

En el caso especifico de Huaraz, el Hospital 11, es un hospital que presta atencion
integral, donde también esté incluido la atencion odontoldgica, sin embargo, se ha
observado que los usuarios que acuden al servicio de Odontologia del Hospital |1

EsSalud Huaraz, en algunas oportunidades perciben cierta incomodidad frente a la

atencion que reciben, una de las causas que refiere mayor inconformidad en los
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usuarios es el manejo de citas, ya que el sistema de otorgamiento de estas resulta
ser un tanto ineficiente, esto debido a que se logra conseguir una cita para este
servicio en un largo periodo de tiempo, en muchas ocasiones no lograndose la
atencion de emergencias o urgencias odontolégicas que requieren la atencion
inmediata del usuario, lo que repercute en la satisfaccion de estos; por lo cual resulta
indispensable que el personal de Odontologia brinde una atencion de calidad para
el adecuado funcionamiento del servicio, pese a la recarga laboral, la alta demanda
de paciente, relaciones interpersonales, entre otros, respondan a las necesidades de
salud y llegar a lograr la satisfaccion del usuario; asi mismo, no existen trabajos de
investigacion anteriores que determinen esta problemética en el servicio de
Odontologia, motivo por el cual en el presente trabajo se propone investigar el nivel
de percepcidn de los usuarios, respecto a la calidad de atencion que estos reciben
en el servicio de Odontologia del Hospital Il EsSalud Huaraz, para lo cual se
formula el siguiente problema: ;Cual es la relacion entre la Calidad de atencion y
la Satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia, Hospital 1l EsSalud,

Huaraz 2019?

NNNNN
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Objetivos

Objetivo general.

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo, Servicio de Odontologia, Hospital Il EsSalud, Huaraz

2019.
Objetivos especificos.
1. Identificar la calidad de atencidon que recibe el usuario externo en el
Servicio de Odontologia, Hospital 11 EsSalud Huaraz 2019.
2. ldentificar el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Odontologia, Hospital 11 EsSalud Huaraz 2019.
Hipotesis
En la presente investigacion se planted la hipotesis:

La calidad de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario externo, servicio de odontologia, Hospital 1l EsSalud, Huaraz 2019.

Variables

a) Variable Independiente
Calidad de atencién en el Servicio de Odontologia.

b) Variable Dependiente

Satisfaccion del usuario externo.
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DEFINICION c ESCALA DE
VARIABLES OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES CATEGORIAS MEDICION
. Si .
Amplitud NO Nominal
. - . . Si .
Numero suficiente de sillas y unidades dentales NO Nominal
. Si i
Orden y Limpieza No Nominal
Variable . lluminacion St Nominal
. Conjunto de No
Independiente: P
caracteristicas que
CALIDAD DE dek?e_n tener los Aire acondicionado St Nominal
« servicios de salud No
ATENCION
EN EL desde el punto de Estructura .
SERVICIO vista tecnico Dispensadores de agua ! Nominal
DE humano y para No
ODONTOLO fa'fanéar '03 si
GIA etectos deseados Buena distribucion de espacios fisicos NG Nominal
Equipamiento Si Nominal
quip No
- . . Si .
Suministro de insumos de higiene NO Nominal
. - Si .
Medicamentos suficientes NO Nominal

SIDEPENDEIELIPRO)
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Los registros de atencion son concordantes con | e Si

) ., ) Nominal
las necesidades de atencion de los usuarios e No

Los usuarios que acuden para su atencion son | Si
victimas de maltrato, existiendo facilidades Nominal

. . e No
para la denuncia de dichos maltratos
Los usuarios tienen registrados todos los datos | Si
de su evaluacién y atencidn en la historia . No Nominal
clinica
Todo usuario recibe una atencion inmediata de | ¢ Si Nominal
Proceso acuerdo a protocolos e No
Los usuarios reciben tratamiento segln la e Si .
Nominal
norma e No
Existen equipos y materiales de reanimaciéon | o Si Nominal
cardiopulmonar necesarios segin norma e No
Todo usuario egresa del servicio de odontologia
habiendo recibido orientacion y consejeria e Si Nominal
sobre los cuidados y procedimientos a seguir | ¢ No
posteriormente
Los usuarios que acuden para su atencion estan | ® Si Nominal
satisfechos con la atencion recibida e No
Resultado Los casos de morbilidad mas frecuentes
atendidos en el servicio de odontologia, tienen | ® Si Nominal
un proceso de analisis de acuerdo a e No

reglamentos y normas
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Variable
Dependiente:

SATISFAC-
CION DEL
USUARIO
EXTERNO

Grado de
cumplimiento por
parte de la
organizacion de
salud, respecto a
las expectativas y
percepciones del
usuario en relacion
a los servicios que
éste le ofrece.

Expectativas y
Percepciones

Atencion inmediata de los usuarios a su llegada al

servicio de odontologia sin ningun tipo de Calificacion del 1 al 7 Ordinal
distincién
Atencion en el servicio de odontolog_la segun la Calificacion del 1 al 7 Ordinal
gravedad de salud del usuario
Atencion en el servicio delodontologla a cargo del Calificacion del 1 al 7 Ordinal
Odontdlogo
Manifestacion por parte del usuario de una
comunicacion fIU|da_ entre el odont_oI(_)go y los Calificacion del 1 al 7 Ordinal
familiares para explicarles el seguimiento del
problema de salud del usuario
Atencion rapida en el médulo de admision Calificacion del 1 al 7 Ordinal
Atencion rapida en la toma de_muestra de andlisis Calificacion del 1 al 7 Ordinal
de laboratorio
Atencion r,ap_lda para_tomar§ e los examenes Calificacion del 1 al 7 Ordinal
radioldgicos (radiografias dentales)
Atencidn rapida en farmacia Calificacion del 1 al 7 Ordinal
Dedicacion del tiempo necesario por parte del
Odontblogo para contestar las dudas o preguntas Calificacion del 1 al 7 Ordinal

sobre el problema de salud del usuario
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Respeto a la privacidad del usuario durante su

S L . o Calificacion del 1 al 7 Ordinal
atencion en el servicio de odontologia
Realizacién de un examen fisico completo y
minucioso en relacion al problema de salud del | e Calificacion del 1 al 7 Ordinal
usuario
Presencia de resolucién o mejoria del problema de e .
Jor! P o Calificacion del 1 al 7 Ordinal
salud del usuario
Trato amable, con respeto y paciencia a los usuarios e .
peloy p e Calificacion del 1 al 7 Ordinal
por el personal
Demostracion de interés del personal en solucionar
cualquier dificultad que se presenta durante la e Calificacion del 1 al 7 Ordinal
atencion
Comprension de la explicacion que el odontélogo le
brinda al usuario sobre el problema de salud o e Calificacion del 1 al 7 Ordinal

resultado de la atencion
Comprension de la explicacion que el odontélogo le
brinda al usuario sobre los procedimientos o o Calificacion del 1 al 7 Ordinal
analisis que realizan

Comprension de la explicacion que el odontélogo le
brinda al usuario sobre el tratamiento que recibe: |e Calificacion del 1 al 7 Ordinal
tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

|Existencia de carteles, letreros, y flechas del
servicio de odontologia encargado de informary |e Calificacion del 1 al 7 Ordinal
orientar a los usuarios

Presencia del personal en el servicio de odontologia

. ; . o Calificacion del 1 al 7 Ordinal
encargado de informar y orientar a los usuarios

Equipamiento disponible y material necesario en el

S . 9 .| e Calificacién del 1 al 7 Ordinal
servicio de odontologia para la atencion del usuario

HIGSIDERENDEIELIPRO,
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Ambientes del servicio de odontologia limpios y

! e Calificaciondel 1 al 7 Ordinal
comodos
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Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Del Pozo, R. (2021). Calidad de la atencion y satisfaccion en usuarios
externos post — implantes dentales de un consultorio odontolégico de Guayaquil,
2020. Objetivo: Determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion en
usuarios externos post-implantes dentales de un consultorio odontolégico de
Guayaquil, 2020. Metodologia: Tuvo un enfoque cuantitativo y disefio no
experimental, correlacional, la muestra estuvo conformada por 45 usuarios. Los
resultados demostraron mediante Coeficiente de Correlacion de Spearman existe una
relacion significativa negativa entre calidad y satisfaccion (Rho= -.37; p<.01), no
existe relacion significativa entre la dimension percepcidn en usuarios y satisfaccion
(Rho de 0.37; Sig. 0.808), entre la dimensién velocidad de respuesta y satisfaccion
(Rho de 0.046; Sig. 0.810), entre la dimension prestacion de servicio y satisfaccion
(Rho de 0.194; Sig. 0.202), entre la dimension empatia y satisfaccion (Rho de -.0124;
Sig. 0.418), entre la dimension elemento tangibles y satisfaccion (Rho de 0.087; Sig.
0569). Asi mismo, se identificé que el nivel de calidad de atencion percibida en
usuarios fue en su gran mayoria bueno de calidad de atencion (53.33%), y la

satisfaccion en la atencion al usuario (40.00%) consider6 en ser muy alto.

Mero, L., Zambrano, M. y Bravo, M. (2021). Satisfaccion de los usuarios
y la Calidad de Atencion que se brinda en la Unidad de Salud Cuba Libre 24 horas.
Obijetivo: Evaluar la percepcion de calidad en la atencion que se brinda. Metodologia:
El enfoque metodoldgico que se aplico fue cuantitativo transversal-descriptivo,
utilizando la encuesta para el célculo del indice de percepcion de satisfaccion del

usuario externo, la que se aplicé a 318 usuarios. Los resultados, afirman que el 80%
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de los problemas se concentran en el tiempo de espera para ser atendidos tanto en
emergencia y consulta externa, y en la infraestructura del establecimiento de salud.
Conclusiones: Los usuarios se sienten satisfechos por la gama de servicios que brinda

la casa de salud a la comunidad, tanto en &reas de emergencia como consulta externa.

Romero, K. (2020). Analisis de la calidad de atencion en salud bucodental
y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de la clinica de cirugia de la
Facultad Piloto de Odontologia de la Universidad de Guayaquil, Ecuador. Objetivo:
Este estudio tuvo como finalidad comprobar la relacion existente entre la satisfaccion
de los pacientes y la calidad de atencion odontoldgica brindada en la clinica de cirugia
de la Facultad Piloto de Odontologia de la Universidad de Guayaquil. Metodologia:
El estudio es de tipo descriptivo y analitico, la muestra estuvo constituida por 118
pacientes que acudieron por atencion odontoldgica a la clinica de cirugia, la encuesta
que se aplico fue realizada a través del cuestionario SERVQUAL. Los resultados
evidenciaron que el 41.10% demostré insatisfaccion en relacion a los elementos
tangibles, el 42.42% la falta de capacidad de respuesta de los estudiantes y el 45.42%
fallas en la fiabilidad por el servicio prestado. Conclusiones: Se concluy6 que, ante
las falencias del servicio se plantea una estrategia de intervencion para mejorar la
atencion del servicio odontologico, enfocada en procesos de mejora continua de la
gestion de calidad, asi mismo, mejoramiento de la infraestructura e implementacion

de equipos y capacitacion continua de los estudiantes

Espinoza, E. (2020). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador,

2020. Babahoyo, Ecuador. Objetivo: Determinar la relacion del nivel de calidad de
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atencion y el nivel de satisfaccion percibida por usuarios del departamento de
laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.
Metodologia: Este estudio es de enfoque investigativo, cuantitativo de tipo basico y
disefio descriptivo correlacional, la muestra estuvo compuesta por 101 usuarios
externos, a quienes se les aplicd dos cuestionarios uno para cada variable. Los
resultados, se identifico una correlacion de Rho Spearman de 0,624; expresando una
correlacion positiva moderada y la significacion bilateral 0,000, tendiendo a la
aceptacion de la hipotesis investigada. Conclusiones: Se concluyd que, la calidad de
atencion y sus dimensiones, predominan en el nivel regular, por lo que las

dimensiones accesibilidad y competencia tienen mayor prevalencia en los resultados

Gomez, O. (2019). Calidad de Atencién percibida por los usuarios que
acuden a la Unidad Provisional de Dengue en la Ciudad de la Paz, Honduras,
Diciembre 2019. Objetivo: Evaluar la calidad de atencion percibida por los usuarios
que acuden a la unidad provisional de dengue en la ciudad de la Paz, Honduras,
diciembre 2019. Metodologia: El estudio fue descriptivo de corte trasversal, el
universo y muestra estuvo conformado por 23 usuarios de consulta externa, el
instrumento estuvo basado en SERVQUAL. Los resultados evidenciaron que, el 57%
de los encuestados comprendieron las edades entre 31 a 40 afios, el 74% fueron
mujeres y el 48% fueron universitarios y el 83% del &rea urbana. Las expectativas de
los usuarios se encontraron entre un indice 4.16 — 4.43 para todas las dimensiones,
siendo 5 el nivel mas alto en la satisfaccion; para percepcion de 4.14 — 4.41, siendo
5 el nivel més alto en satisfaccion El indice de calidad del servicio fue de - 0.05.
Conclusiones: Se concluyd que, el indice de calidad del servicio muestra el

posicionamiento de calidad de un servicio tomando en cuenta este resultado y la
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escala correspondiente, la calidad del servicio de la Unidad provisional de dengue se
aleja levemente de cero, por lo que la calidad a consideracion es buena, ain teniendo

el signo negativo.

Lora-Salgado, 1. (2016). Percepcién de satisfaccion y calidad de servicios
Odontoldgicos en una clinica universitaria de Cartagena, Colombia. Cartagena,
Colombia. Objetivo: Describir el nivel de calidad y satisfaccion percibido por
usuarios de los servicios odontologicos de una clinica universitaria. Metodologia:
Este estudio es de corte transversal en 277 pacientes. Para la recoleccion de la
informacion, se realizd una encuesta estructurada auto suministrada que contenia
variables demograficas, informacion asociada a la prestacion del servicio y preguntas
especificas para calidad y satisfaccion en los servicios. Los resultados, mas de la
mitad de los usuarios de los servicios odontologicos fueron mujeres; la edad
promedio de los participantes fue de 39 afios (de: 12,48); 99,3% (ic 95%: 98,2-100)
de los sujetos manifesto estar satisfecho con los servicios, y 97,8% (ic 95%: 96,1
99,5) percibié que la atencidn se presta con calidad. Al relacionar las variables
sociodemogréaficas con el nivel de calidad y satisfaccion percibido, no se encontré
asociacion estadisticamente significativa con ninguna de las variables estudiadas.
Conclusion: el nivel de calidad y la satisfaccion global en los servicios odontoldgicos
se perciben satisfactoriamente por los usuarios; sin embargo, esto no es evidencia
fehaciente de la existencia de tal calidad, lo que obliga a la institucién a hacer
seguimiento de la satisfaccién de los usuarios, dado que en algunos indicadores como

el recurso humano existe evidencia de inconformidad.
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Guerra, J. (2015). Calidad de atencién segln la percepcion del paciente
entre 25y 35 afios, en la Clinica Integral de octavos de trimestre de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Central del Ecuador. Periodo febrero — julio 2015.
Quito, Ecuador. Objetivo: identificar los factores que influyen en la percepcion de la
calidad de atencion del paciente entre 25 y 45 afios, en la clinica integral de octavos
semestres de la Facultad de Odontologia de la Universidad Central del Ecuador, en
el Periodo de febrero a julio del afio 2015. Metodologia: El tipo de estudio fue
transversal, la muestra estuvo conformada por 75 pacientes. Conclusion: Al medir el
nivel de la percepcion de la calidad de atencion del paciente entre 25 y 45 afios, se
demuestra que de forma general el nivel de la percepcion de la calidad del servicio
de Odontologia es bueno, dentro de los factores de la calidad objetiva y subjetiva que
intervienen en la percepcion de la atencion Odontoldgica se encuentra el tiempo de
espera donde se observd en esta investigacion que fue el item de mayor
inconformidad y finalmente se comprobd que el nivel de satisfaccion de los pacientes
entre 25 y 45 afios, en la clinica integral de octavos semestres de la Facultad de

Odontologia de la Universidad Central del Ecuador fue satisfactorio.

Del Salto, E. (2014). Evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario que asiste a la consulta en el Departamento Médico del Instituto Nacional
Mejia en el periodo 2012. Quito, Ecuador. Objetivo: Analizar la calidad de la
atencion ofertada por parte del Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia'y
la satisfaccion de los estudiantes, docentes y administrativos respecto a las
expectativas que tienen de sus necesidades de salud. Metodologia: Se hace un estudio
observacional con un disefio epidemioldgico analitico trasversal en una poblacion de

4822 usuarios potenciales, de los cuales se toma una muestra representativa y
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aleatoria estratificada de 391 sujetos, se hace una encuesta con un cuestionario
previamente validado, el que consiste en 20 preguntas, con una confiabilidad medida
por alpha de Cronbach. Conclusion: Que, al terminar la consulta con el profesional,
los usuarios manifiestan en un 92,1% hay satisfaccion en la atencién, 1C95%: 88,97
- 94,36%, y consideran que a mayor indiferencia y descortesia tienen menor grado
de satisfaccion. (r= -0,184; p 0,000). Al terminar la consulta con el profesional, los
usuarios manifiestan en un 10,5% 1C95% de 7,82-13,92%, hay atencion de calidad,
donde se considera que a mayor indiferencia y descortesia hay menor grado de

calidad en la atencion (r=-0,192; p 0,000).
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Carbajal, D. (2021). Calidad de atencion y satisfaccion en usuarios del
servicio COVID de un hospital de Lima, 2020. Objetivo: Determinar la relacion
entre calidad de atencion y satisfaccion en los usuarios del servicio COVID de un
hospital de Lima, 2020. Metodologia: Este estudio fue de enfoque cuantitativo,
disefio correlacional, no experimental, tuvo una muestra de 84 usuarios, se tomo la
encuesta como técnica de recopilacion de informacion. Los resultados indican que
hay relacion significativa entre las variables tanto en el objetivo general y los
objetivos especificos, asi mismo, existe relacion significativa de p=,000 <0,05 entre
la calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio COVID de un Hospital
de Lima, 2020. Conclusiones: Se concluy6 que, es necesario implementar equipos
de Ultima generacién, asi mismo, capacitar al personal de salud para la utilizacion

debida, sirviendo esto para el bienestar del usuario.

Torres, W. (2020). Calidad de atencién odontoldgica y satisfaccion de
pacientes atendidos en el mes de febrero en un centro de salud Patapo. Chiclayo,
Peru. Obejtivo: El objetivo de este estudio fue establecer la relacion existente entre
la calidad en el servicio odontolégico y la satisfaccion de los usuarios atendidos en
febrero en el centro de salud Pdsope Alto en el distrito de Patapo. Metodologia: El
estudio es de tipo transversal, descriptivo, correlacional, retrospectivo, donde se
evalud a 53 pacientes a los cuales se les aplico dos cuestionarios seleccionados en
el modelo SERVPERF de 10 y 11 preguntas respectivamente para evaluar las
variables satisfaccion y calidad. En los resultados se evidencid que el 75% de los
pacientes perciben un nivel regular de satisfaccion y el 62% perciben un alto nivel

de calidad de atencién odontoldgica, asi mismo, se obtuvo un coeficiente de
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correlacion de Spearman de 0.414 y un nivel de significancia de 0,01. Conclusion:

En este estudio se concluyé que si existe relacion entra las variables de estudio.

Lara, J. Hermoza, R. y Arellano, C. (2020). Satisfaccion de los pacientes
ante la atencion odontol6gica recibida en un Hospital de Lima. Lima, Peru.
Objetivo: Determinar la satisfaccion de los pacientes que recibieron un servicio
odontoldgico en un Hospital de Lima. Metodologia: Este estudio fue observacional,
transversal y descriptivo, se realizé con una muestra de 702 pacientes, utilizaron el
instrumento SERVQUAL modificado para determinar la satisfaccion del paciente.
Los resultados evidenciaron que, la frecuencia de pacientes insatisfechos fue de
88,6%, siendo 622 de 702 (p=0,000). La insatisfaccion fue mayor en pacientes con
una edad entre 35-49 afios con un 34,5% y en pacientes que acudian a diagndstico
con un 30,9%; siendo en estos casos estadisticamente significativo. Conclusiones:
Concluyeron que, la mayoria de pacientes que recibieron atencion en el servicio

odontoldgico estuvieron insatisfechos con la atencion.

Febres, R. y Mercado, M. (2020). Satisfaccién del usuario y Calidad de
Atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion.
Huancayo, Per(. Objetivo: Determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de
los usuarios de consulta externo de medicina interna del hospital Daniel Alcides
Carrion - Huancayo, de julio a noviembre del 2016. Metodologia: El estudio fue
observacional, descriptivo, de corte transversal, la muestra estuvo conformada por
292 pacientes. La calidad del servicio en funcién de la satisfaccion del usuario se
midié mediante el cuestionario SERVQUAL. Los resultados muestran que el 57%

de la muestra fue de sexo femenino, el rango de edades oscil6 entre 36 a 45 afios.
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Asi mismo, el 36% de los usuarios contaba con educacion secundaria completa y el
63% fueron pacientes continuadores. Se obtuvo una satisfaccion global de 60,3%.
Los valores porcentuales dependieron de las dimensiones seguridad y empatia con
86,8 % y 80,3 % de satisfaccion respectivamente. EI mayor nivel de insatisfaccion
fue la dimension de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos,
seguida de la dimension de capacidad de respuesta con el 55,5% de insatisfaccion.
Conclusion: Concluyeron que, el sistema de salud debe implementar estrategias de
mejora de los servicios de atencion con el fin de proporcionar una atencion oportuna

y de calidad a los usuarios.

Vilca, C. y De la Cruz, I. (2019). Nivel de satisfaccion y calidad de
atencion del usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana los Andes,
2019. Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion y calidad de atencion del
usuario atendido en la Clinica de la Universidad Peruana Los Andes, 2019.
Metodologia: El estudio fue descriptivo, observacional, prospectivo y transversal,
la muestra fue de 100 pacientes, se empled dos cuestionarios uno para satisfaccion
y otro cuestionario para calidad. Los resultados demostraron que en mayoria
presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno en un 73%, seguido de un nivel
bueno en un 27% y con respecto a la calidad de atencidn, presentaron un nivel de
excelente en un 100%. Conclusion: Se concluy6 que, en la mayoria de los pacientes
presentaron un nivel de satisfaccion muy bueno en un 73% y una calidad de

atencion excelente a un 100%.

Salazar, J. (2019). Satisfaccion de los Usuarios externos respecto a la

Calidad de Atencion en una Clinica Odontoldgica de Huancayo-2018. Huancayo,
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Peru. Objetivo: 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. Metodologia: Corresponde a un estudio de investigacion béasico, de nivel
correlacional y de disefio descriptivo correlacional, y la muestra obtenida de manera
probabilistica fue de 123 pacientes. En los resultados se observo 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 atencién. Todas fueron
consideradas como “muy buena”. Conclusion: Concluyeron que existe una relacion
moderada directa, estadisticamente significativa entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencién odontol6gica en la clinica dental Spa San Antonio

en el afio 2018. Con un Rho-Spearman = 0,443; y un P- valor= 0,000 < 0,05.

Coz, 1. (2018). Recurrencia en el uso del servicio de Odontologia con
relacion a la calidad de atencién. Lambayeque, Perd. Objetivo: Evaluar la
reincidencia de la atencidn odontoldgica en el consultorio externo en relacion con
la calidad de servicio recibida de los pacientes en el Policlinico “Agustin Gavidia
Salcedo”. Metodologia: Esta investigacion es un estudio de naturaleza cuantitativa,
descriptivo y prospectivo. Asimismo, es de corte transversal, el estudio se realizo
con una muestra de 92 pacientes se pudo comprobar que en el Policlinico "Agustin
Gavidia Salcedo”, la reincidencia en la atencion odontolégica medida por
intermedio de encuesta y tomandose en cuenta las tres dimensiones basicas:
humana, técnicocientifica y de entorno. Conclusiones: Los clientes externos estan

satisfechos con la atencion del personal profesional siendo esta la mayor razén de
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la reincidencia en la atencion y demuestran insatisfaccion en lo referente al sistema

de citas

Jesus, F. (2017). Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de atencion
odontoldgica en un centro de salud. Lima, Perd. Objetivo: Determinar la relacion
que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion
odontoldgica en un centro de salud. Metodologia: El tipo de estudio corresponde a
una investigacion béasica y por su alcance corresponde a una investigacion de nivel
correlacional, el disefio de la investigacion fue no experimental, la poblacion estuvo
conformada por los usuarios externos que asistieron al servicio dental en un Centro
de Salud ubicado en Chorrillos en lapso de tiempo de dos meses entre abril y mayo,
encuestdndose a 110 personas. Los resultados evidenciaron las dos variables son
estadisticamente significativas, donde se obtuvo una frecuencia méas elevada de
42.7% de la satisfaccion por parte de los usuarios, correspondiente a 47 personas
encuestadas. Conclusion: Concluyeron que, existe relacién entre la satisfaccion del
usuario externo y la calidad de atencion odontolégico en el centro de salud “Delicias

de Villa” Chorrillos, 2017 con un p=0,000.

Messarina, P. (2016). Calidad de atencion del personal de salud y
satisfaccion del paciente en el servicio de resonancia magnética del Hospital de Alta
Complejidad Trujillo, 2015. Trujillo, Perd. Objetivo: Determinar la influencia de la
Calidad de la atencion del personal de la salud en la satisfaccion del paciente que
acude al servicio de resonancia magnética del Hospital de Alta Complejidad Virgen
de la Puerta, Trujillo, setiembre — octubre 2015. Metodologia: El estudio se Ilevo a

cabo mediante el enfoque cuantitativo no experimental de disefio descriptivo
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correlacional, de corte transversal, la muestra estuvo compuesta por 224 pacientes
mayores de 18 afios, para la recoleccion de datos se utilizd un cuestionario que consta
de tres partes, los datos generales, calidad de atencion y satisfaccion de atencion.
Dentro de los resultados, el grado de relacion entre la satisfaccion del usuario que
acude al servicio con la dimension de fiabilidad, determinandose asi que existe una
alta correlacion (0.763), el grado de relacion entre la satisfaccion del usuario con la
dimension tangibilidad, se determind que existe una alta correlacion (0.743), el grado
de relacién entre la satisfaccion del usuario con la dimension de seguridad, también
existe una alta correlacion (0. 774) y con respecto a la dimension simpatia, se
determina que existe una alta correlacion estadistica (0.818). Conclusién: Se
determina que la calidad de atencion que brinda el profesional de la salud influye en
la satisfaccion del paciente que acude al servicio de resonancia magnética del
Hospital de Alta Complejidad Virgen de la Puerta en Trujillo, setiembre — octubre
2015, lo cual es comprobado estadisticamente por el coeficiente de correlacion de

0.878, lo cual indica que existe una alta correlacion entre las variables.

Redhead, R. (2015). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013. Lima, Perd. Objetivo:
Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. Metodologia: Se utilizé
el disefio de investigacion no experimental, transeccional y descriptivo correlacional,
para la recoleccién de informacion se emple6 el cuestionario de calidad de servicio
(servqual), asi como también el cuestionario de satisfaccion del cliente externo, la
muestra estuvo conformada por 317 clientes externos del Centro de Salud “Miguel

Grau” de Chaclacayo. Conclusion: Se demostr6 que si existe una relacion directa y
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significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, de los usuarios

del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.

Aguilar, F. (2015). Satisfaccion del usuario hospitalizado y su relacion con
la calidad de atencion de la enfermera en el servicio de cirugia general y trauma del
Hospital Regional Docente de Trujillo - 2013. Trujillo, Perd. Objetivo: Determinar
la relacion entre el grado de satisfaccion del usuario hospitalizado y su relacion con
el nivel de calidad de atencion de la enfermera en el Servicio de Cirugia General y
Trauma del Hospital Regional Docente de Trujillo. Metodologia: Esta investigacion
es de enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional prospectiva, se trabajo con una
muestra de 74 pacientes hospitalizados que ingresaron en el mes de julio del 2013,
como instrumento se utilizaron dos encuestas, una de 23 items para medir la
satisfaccion del usuario y otra de 23 items para medir el nivel de calidad de atencion
de la enfermera. Conclusion: La mayoria de pacientes estan satisfechos y el nivel de
la calidad de atencion de la enfermera es buena y la relacion es con significancia

estadistica p < 0.05.

Huarcaya, R. (2015). Percepcion de la calidad de atencion en los usuarios
del servicio de emergencias del hospital | Santa Margarita de Andahuaylas, 2015.
Andahuaylas, Per(. Objetivo: Determinar la percepcion de la calidad de atencion
recibida por los usuarios del servicio de emergencias del mencionado hospital.
Metodologia: Este es un estudio cuantitativo de tipo descriptivo-transversal; tuvo
como poblacion 269 usuarios que se atendieron en el servicio de emergencias. Se
manejo la técnica de la encuesta y su instrumento es el cuestionario. Con respecto a

los resultados en la percepcion de la calidad de atencidon en los usuarios se determind
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que en la percepcion general de la calidad de atencidn, el 50,19% de los usuarios
tienen una percepcion Regular, el 37,55% tienen una percepcion Mala 'y un 12,27%
de los usuarios consideran que la atencion fue Buena; en relacion a la percepcion
dimensidn estructura, el 59,85% tienen una percepcion Regular, el 26,39% perciben
como Mala la atencion y solo un 13,75% perciben como Buena; en la percepcion de
la calidad de atencion con respecto a la dimension proceso, el 52,04% tienen una
percepcion Mala, un 37,55% perciben como Regular y un 10,41% tienen una
percepcion Buena, y por Ultimo en la percepcion de la calidad de atencion con
respecto a la dimension Resultado se encontré que el 55,02% tienen una percepcion
Regular, un 31,60% tienen una percepcion Mala 'y como en las deméas dimensiones
solo el 13,38% perciben los resultados de la atencién como Buena. Conclusion: Se
determina que el 50,19% de los usuarios del servicio de emergencias del Hospital |
Santa Margarita de Andahuaylas-2015, tienen una percepcién general de la calidad
de atencion como Regular, un 37,55% perciben la calidad de atencion como Mala y
solo un 12,27% tienen una percepcion de la calidad de atencién recibida como Buena.
Esto significa que la calidad de atencion recibida por los usuarios es poco

satisfactoria y existe la necesidad de que el servicio sea mejorado.

Morales, S. (2019). Calidad de Atencién y Satisfaccion del Usuario
Externo, Consultorio de Estrategia Sanitaria Nacional de Inmunizacion, Centro
de Salud Huarupampa, Huaraz, 2016. Huaraz, Per(. Objetivo: Determinar la
relacion entre la calidad de atencidén y la satisfaccion del usuario externo,
consultorio de Estrategia Sanitaria Nacional de Inmunizacién, Centro de Salud
Huarupampa, Huaraz, 2016. Metodologia: El tipo de investigacion fue aplicada,

correlacional, el disefio de investigacion fue el no experimental transversal —
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correlacional, la muestra estuvo conformada por 234 usuarios externos. Los
resultados demostraron que el 48,3% de los usuarios perciben que la calidad de
atencion media y que se encuentran insatisfechos de la atencion recibida, el 39,3%
manifestaron encontrase insatisfechos con una calidad media en la atencion en la
dimension Técnica — cientifica el 35,5%, de los encuestados se encuentran
insatisfecho y que se brinda una calidad de atencién media en la dimension del
entorno y el 32,1% de los usuarios externos manifestaron encontrase insatisfechos
y existe un nivel media en la calidad de atencion en la dimensién humana.
Conclusiones: Concluyeron que existe un nivel de calidad media y que los

usuarios se encuentran insatisfechos con la atencion recibida.

Villacorta, C. (2018). Calidad de atencién y satisfaccion del usuario
externo, servicio de crecimiento y desarrollo, Centro de salud Palmira, Huaraz,
2016. Huaraz, Per(. Objetivo: Determinar la calidad de atencion y la satisfaccion
del padre o apoderado del usuario externo menores de 11 afios, Servicio de CRED,
Centro de Salud Palmira, a partir de sus dimensiones y valorar la satisfaccion.
Metodologia: Se realizé un estudio de tipo aplicada y correlacional, disefio no
experimental, transversal-correlacional, empleando como técnica la encuesta y su
instrumento el cuestionario, con la finalidad valorar la calidad de atencion desde
la perspectiva de satisfaccion del usuario en el servicio. Los resultados obtenidos,
muestran que el 89,9% de los padres 0 apoderados de usuarios externos menores
de 11 afios manifestaron que la calidad de atencion fue alta y se encontraban
satisfechos con la atencion recibida. En la dimension Técnica- Cientifica, 89, 2%
manifestaron que el nivel de la calidad de atencion fue alto y estaban satisfechos

con la calidad de atencidn, en la dimension del entorno el 82,7%, opinaron que el
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nivel de calidad de atencién fue alto y estaban satisfechos, en la dimension
humana el 89,2% manifestaron que el nivel de la calidad de atencion fue alto y
estaban satisfechos. Conclusion: Se ha demostrado que la calidad de atencion se
relaciona significativamente con la satisfaccion del padre o apoderado el usuario
externo menor de 11 afos atendido en el Servicio de Crecimiento y Desarrollo del

Centro de Salud Palmira, Huaraz, 2016.

Ybarra, L. (2017). Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo
en el servicio de odontologia del Puesto de Salud de Olleros — Huaraz, 2017.
Huaraz, Peru. Objetivos: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del Puesto de Salud
Olleros-Huaraz. Metodologia: Se tratd de una investigacion de tipo no
experimental, descriptivo, prospectivo de corte transversal se consideré una
poblacion de 98 y una muestra de 78 usuarios externos los cuales fueron atendidos
en el servicio de Odontologia, utiliz6 como instrumento una guia técnica, basada
en la metodologia SERVQUAL. Conclusion: En su mayoria los usuarios perciben
una calidad de atencion media, representando el 61,5%, en relacién a la
satisfaccion también una parte mayoritaria de los usuarios se sintieron muy
satisfechos con la atencidn recibida representando un 69.2% del total de usuarios;
concluyéndose asi que existe relacion directa y significativa entra la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios externo que acuden al servicio de

odontologia del Puesto de Salud de Olleros.

Pineda, M. (2016). Satisfaccion del usuario externo en relacion a la

calidad de atencion en el consultorio de control de crecimiento y desarrollo en el
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Centro de Salud de Huarupampa Huaraz-2013. Huaraz, Per(. Objetivo:
Determinar la satisfaccion del usuario en relacion a la calidad de atencion en la
consulta externa del consultorio de crecimiento y desarrollo (CRED) del Centro
de Salud Huarupampa Huaraz. Metodologia: La investigacion fue de tipo
correlacional, el disefio fue no experimental, transversal, la muestra estuvo
constituida por 339 usuarios que tuvieron nifios menores de 1lafos, y el
instrumento que se aplicd fue un cuestionario con preguntas cerradas y con
repuestas de escalamiento tipo Likert las que evaluaron las dimensiones: Humano,
Técnico cientifico y del Entorno. Conclusion: La satisfaccion del usuario externo
del consultorio de CRED del centro de Salud de Huarupampa con respecto a la
calidad de atencion opinaron que se encuentran satisfechos. La Prueba estadistica
Chi-cuadrado demostrd que existe una relacion de influencia de la calidad de

atencion en la satisfaccion del usuario externo.

Jaimes, K. (2015). Satisfaccion del usuario externo sobre la Calidad de
atencion Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz — 2013.Huaraz, Perd.
Objetivos: Determinar la satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de
atencion en el hospital Victor Ramos Guardia de Huaraz — 2013. Metodologia: El
estudio fue de tipo descriptivo, el disefio de investigacion fue no experimental,
transversal. La muestra estuvo conformada por 274 usuarios externos que
acudieron al Servicio de Emergencia del Hospital “Victor Ramos Guardia” de
Huaraz, durante los meses de junio, julio y agosto, para la recoleccion de datos se
empled la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario con
preguntas cerradas. Conclusion: Se determind un nivel de satisfaccion media en

los usuarios externos sobre la calidad de atencion en el Hospital Victor Ramos
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Guardia, Huaraz. La prueba estadistica Chi-cuadrado demostrd que existe una
influencia de la calidad de atencion sobre el nivel de satisfaccion del usuario

externo en el Hospital Victor Ramos Guardia.

Torres, A. (2014). Percepcion sobre la calidad de atencién y factores bio
socio economicos de los adultos afiliados al seguro integral de salud del puesto
de salud de Shecta Independencia-Huaraz, 2013. Huaraz, Perd. Obijetivo:
Identificar los determinantes de la salud en percepcién sobre la calidad de atencion
y factores biosocioeconémicos de los adultos afiliados al seguro integral de salud
del puesto de salud de Shecta — Huaraz. Metodologia: Estudio cuantitativo
transversal, segin disefio de contrastacion de la hipdtesis descriptivo
correlacional, aplico un cuestionario sobre los determinantes de la salud utilizando
la técnica de la entrevista y la observacion como instrumento. Conclusiones: Casi
la totalidad de usuarios entrevistados perciben la calidad de atencion recibida
como desfavorable (87.5%). Los factores biosocioeconémicos de la poblacion
estudiada se caracterizan por ser relativamente en mayor proporcion de género
femenino, su edad fluctta entre los 36 a 59 afios, tener grado de instruccion
primaria y secundaria, practicar la religion catolica, su estado civil es casado o
conviviente, de ocupacién ama de casa y obrero, proceder totalmente de la sierra

y tener un ingreso econémico menor de 750 nuevos soles.
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2.2 Bases Teoricas

2.2.1. Calidad de atencion
La atencidn es un servicio, entender los conceptos de servicio y calidad de atencion
es fundamental para comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de
medicion. El diccionario de la Real Academia Espafiola (2018) define servicio (del
latin servitium) como accion y efecto de servir, como servicio domestico e incluso

como conjunto de criados o sirvientes.
En términos mas aplicados, servicio es definido como:

e “Un alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de recursos, un minimo
de riesgo para el paciente, un elevado grado de satisfaccion por el paciente, con

un impacto final en la Salud” (Gilmore, de Moraes, 1996, p. 5).

e “Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo
el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” (Fisher &

Navarro, 2004, p. 185).

e “Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25). ii “Es el
conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta

0 que se suministran en relacion con las ventas” (Fisher y Navarro, 2004, p. 175).

e “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 2007, p.
656). Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad y/o los

beneficios que producen satisfaccion a un consumidor.
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Como fundamento inicial se examinan las siguientes definiciones de servicio al

cliente:

» Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademéas del producto o
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del

mismo (Horovitz, 2010, p. 7).

» Aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede

satisfecho con dicha actividad (Peel, 2003, p. 24).

» “Elservicio al cliente, es una gama de actividades que, en conjunto, originan una

relacion” (Gaither, 2013, p. 123).

» “El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe disefiar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacciéon del

cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, 2010, p. 491).

Al agregar lo antedicho a la definicion propia de servicio, se puede plantear una
definicién para servicio al cliente y adicionalmente establecer los medios y su
objetivo. Servicio al cliente es el establecimiento y la gestién de una relacion de
mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se
vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas las etapas del
proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las experiencias que el cliente

tiene con el servicio de la organizacion.
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Es necesario anotar la importancia de lo planteado por Lovelock, en la citada
definicion, pero se debe aclarar que esto hace parte de la gestion de la calidad del
servicio y, por ende, de la implementacion de sistemas integrados de gestion de la
calidad (un enfoque mas estratégico que operacional). Estas definiciones permiten
entrever los elementos de andlisis en el establecimiento de un estudio del concepto
de calidad percibida del servicio al cliente, a través unos elementos basicos de
estudio del constructo. Aunque las definiciones engloban adecuadamente el
concepto, es necesario estudiarlos a profundidad, pues de esta forma se entienden

mejor su definicion y enfoque.

Asi, se pueden establecer los siguientes elementos de reflexion:

I.  El concepto de servicio y su caracterizacion

1. El proceso del servicio como marco general del trabajo

I11.  El concepto de calidad y su aplicacion en los servicios

IVV. Los modelos de evaluacién del servicio

El estudio de estos elementos permite determinar la perspectiva de analisis que se
desee tomar. En este caso se centrara en el concepto de calidad percibida. Esto
implica, como se vera posteriormente, que ademas de éstos se deben tener en cuenta

los conceptos de expectativa y percepcion.

2.2.1.1. Caracteristicas de los servicios

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los servicios: la

intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, y la inseparabilidad
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de la produccion y el consumo (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios
cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacion de la
calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios y
productos tangibles. A continuacion, se presentan estas caracteristicas de una

manera mas detallada.

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 2004). No son objetos, méas
bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados
por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se
pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por
tanto, debido a su carécter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios

que presta (Zeithaml, 1981).

La heterogeneidad

Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son heterogéneos en
el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de
productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar
una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente

de lo que el cliente percibe que recibe de ella.
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La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables (Grdnroos,
1978). En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una
interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto

afecta considerablemente la calidad y su evaluacion.

Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de los servicios

implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio:

a) La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

b) La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su
calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en

el caso de la mayoria de bienes.

c) La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar

mediante una comparacion entre expectativas y resultados.

d) Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a

los procesos de prestacion de los servicios.

2.2.1.2. Concepto de calidad del servicio

En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha suscitado
algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que
realmente se estd midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos

que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccién y valor.
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La investigacion en el &rea se ha centrado b&sicamente en calidad y satisfaccion; el
valor es el concepto con mas bajo nivel de estudio hasta el momento. Grénroos
(2001) reconoce que la linea que separa las evaluaciones de la calidad de las otras

tendencias de evaluacion de experiencias de servicio no estd muy bien definida.

Para los propdsitos de este trabajo se tomara tnicamente el concepto de calidad. La
Real Academia Espafiola define calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion
establece dos elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a
caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para valorar “algo” a través de

ella.

Adicionalmente encontramos las siguientes definiciones:

» Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida

solamente en términos del agente (Deming, 1989).

» La palabra calidad tiene mdltiples significados. Dos de ellos son los mas

representativos (Juran, 1990):

1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las

necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.
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» De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de
la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,

calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc. (Ishikawa, 1986).

En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la
calidad percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3). En términos de servicio
significaria “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p. 16). En este sentido, la calidad
percibida es subjetiva, supone un nivel de abstraccion mas alto que cualquiera de
los atributos especificos del producto y tiene una caracteristica multidimensional.
Finalmente, la calidad percibida se valora (alta o baja) en el marco de una
comparacion, respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes y/o
servicios que el consumidor ve como sustitutos. Estos son los argumentos de los
principales exponentes del concepto de calidad percibida del servicio, para sefialar
que, en un contexto de mercado de servicios, la calidad merece un tratamiento y

una conceptualizacion distinta a la asignada a la calidad de los bienes tangibles.

2.2.1.3. Importancia de la calidad de los servicios

Una frase del célebre que mencionaba el medico mexicano Martinez Béez (1984 —
1987) era “El médico mas sabio y el mas habil solo a medias haria su deber si no se
condujera guiado por conocimiento amplio y profundo del hombre y animado por
sincero, auténtico y efectivo amor a sus semejantes”. En este sentido, el actual

Sistema de Salud debe formar a todo personal de salud que, acorde al espiritu

36

© @96

Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



humanista formulado por Martinez Baez ofrezcan la atencién medica con la calidad

y calidez que los usuarios merecen.

Para lograr este objetivo, el MINSA debe concentrar de sus esfuerzos en el crucial
tema de la homologacion en la atencion médica y los servicios de salud, a fin de
responder de manera oportuna y eficaz a las necesidades que las transiciones

demografica y epidemioldgica generan en todo el pais.

La calidad debe estar presente en cada diagnoéstico, en cada tratamiento y en cada
intervencion quirdrgica que se realicen en los centros de salud pablicos y privados
(Amaya P., 2006). Un paciente no es solo un cuadro clinico. Significa una vida, con
sus caracteristicas propias, tanto familiares como econdémicas, laborales, sociales,

educativas, entre otras.

En el caso de los pacientes que requieren atencién médica de segundo y tercer nivel,
no solo se trata ya de una persona, sino de todo su entorno, que se ha visto afectado

por su enfermedad.

Se trata de vidas de seres humanos, en general de los sectores de clase media baja,
pero seres humanos al fin, por lo que la calidad de los servicios de salud, esta
relacionado con la percepcion que tiene el gobierno para con su poblacion,
entendida que son personas con necesidades de atencion en servicios de salud, que
es uno de sus derechos fundamentales, alli radica la importancia de los servicios

que prestan los hospitales, en lo referente a la calidad de los mismos.
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2.2.1.4. Teorias sobre la calidad de servicios

Donabedian (1980) propuso una definicion de calidad asistencial que ha llegado a
ser clésica y que formulaba de la siguiente manera: "Calidad de la atencion es
aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario el maximo y mas completo
bienestar después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden
acompafiar el proceso en todas sus partes” Afios mas tarde, concretamente en 1989,
la International Organization for Standarization (ISO) defini6 que : "Calidad es el
grado en que las caracteristicas de un producto o servicio cumplen los objetivos
para los que fue creado”. Esta definicion que goz6 desde el inicio de una amplia
aceptacion, transmite dos conceptos fundamentales. EI primero de ellos es que la
calidad de la asistencia puede medirse y de otro lado que la calidad es el grado de
cumplimiento de un objetivo y por tanto depende de como se define éste.
Efectivamente, el concepto de calidad varia en funcion de quién lo utiliza y en
consecuencia la idea de calidad sera distinta cuando la aplica la administracion, la
gerencia del centro, que cuando el término es aplicado por los profesionales y aun
por los usuarios. Sin embargo, es evidente que estas tres ideas distintas de la calidad
se entrelazan y se encuentran en una zona comun. En 1991 la Organizacion Mundial
de la Salud afirmaba que: "Una atencion sanitaria de alta calidad es la que identifica
las necesidades de salud (educativas, preventivas, curativas y de mantenimiento) de
los individuos o de la poblacién, de una forma total y precisa y destina los recursos
(humanos y otros), de forma oportuna y tan efectiva como el estado actual del

conocimiento lo permite™.
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2.2.1.5. Componentes de la calidad asistencial

Segun Donabedian (1966), son tres los componentes de la calidad asistencial a tener
en cuenta. EI componente técnico, el cual es la aplicacion de la ciencia y de la
tecnologia en el manejo de un problema de una persona de forma que rinda el
maximo beneficio sin aumentar con ello sus riesgos. Por otra parte, el componente
interpersonal, el cual estd basado en el postulado de que la relacion entre las
personas debe seguir las normas y valores sociales que gobiernan la interaccion de
los individuos en general. Estas normas estan modificadas en parte por los dictados
éticos de los profesionales y las expectativas y aspiraciones de cada persona
individual. Finalmente, el tercer componente lo constituyen los aspectos de confort,
los cuales son todos aquellos elementos del entorno del usuario que le proporcionan
una atencion mas confortable. A partir de este analisis numerosos autores han
postulado las dimensiones que abarca la calidad, siendo la clasificacion mas

conocida la de H. Palmer que incluye:

- Efectividad: Capacidad de un determinado procedimiento o tratamiento en su

aplicacion real para obtener los objetivos propuestos.

- Eficiencia: La prestacion de un maximo de unidades comparables de cuidados por

unidad de recursos utilizada.

- Accesibilidad: Facilidad con que puede obtenerse la asistencia frente a barreras

econdmicas, organizativas, culturales, etc.
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- Aceptabilidad: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion. -
Competencia profesional: Capacidad del profesional para la mejor utilizacion de

sus conocimientos a fin de proporcionar cuidados y satisfaccion a los usuarios.

Uno de los debates mas interesantes en este &mbito es la discusion sobre si los costes
deben formar parte de la definicion de calidad. Mientras algunos autores mantienen
la necesidad de separar ambos conceptos para poder interrelacionarlos (Por
ejemplo; calidad/unidad de coste) otros incluyen la eficiencia en el centro de la
definicidon de calidad postulando que, si no se da, no tiene sentido la discusion sobre

calidad.

2.2.1.6. Calidad Maxima versus Calidad Optima

Es importante diferenciar el significado de calidad méaxima y calidad 6ptima. En
efecto, la primera constituye un intento de consecucion de la calidad ideal teorica,
al precio que sea y con independencia de considerar si existen o no factores que se
oponen a su consecucion. Representa como es ldgico un desideratum, una utopia,
la mayor parte de las veces inalcanzable pero que hay que perseguir. A este
concepto se opone la calidad Optima, es decir aquella que, atendiendo a las
circunstancias presentes, es factible de conseguir. Significa por tanto una
adecuacion del esfuerzo que debe hacerse para conseguir una determinada calidad,
la maxima posible atendiendo las circunstancias. Como se comprenderd, constituye

una vision mas realista y razonable.

2.2.1.7. Motivaciones para la mejora de la calidad

Las motivaciones por las cuales puede plantearse la mejora de la calidad son de

distinto origen. De un lado, la transgresion o no adecuacion de los valores éticos en
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una situacién concreta puede aconsejar un cambio de la misma hacia otra situacion
de mayor calidad acorde con los valores éticos. Por otra parte, la mejora de la
calidad puede ser promulgada por el legislador, por ejemplo, al dictar leyes de
acreditacion de los centros de atencidn que contengan unos requisitos de minimos
para determinadas actividades. La mejora de la calidad puede generarse por otra
via, como es la constatacion de que el centro posee una mala imagen dentro de la
comunidad y en consecuencia el motivo social seré en este caso el responsable del
cambio. Por fin, los motivos econdmicos en general y el control de los costes en

particular pueden ser la génesis del cambio.

2.2.1.8. Planificacion, evaluacion y mejora de la calidad asistencial

El aumento de los costes de la atencién motivo en la década de los 80 una situacion
de crisis de los sistemas de atencion a las personas que condujo progresivamente al
convencimiento de que es necesario el establecimiento de prioridades, atendiendo
a la limitacion de recursos y al encarecimiento progresivo, sin menoscabo de la
calidad de la atencion. En este contexto los sistemas de atencion a las personas se
vuelven hacia las empresas industriales para aprovechar su experiencia en el manejo
de situaciones de crisis y se empiezan a aplicar enfoques de la calidad provenientes
de la industria que aportan un nuevo desarrollo a los conceptos de la calidad
sanitaria. Una aportacion esencial en este ambito es la realizada por Juran, el cual
sostiene que la calidad no s6lo puede evaluarse y mejorarse, sino que debe también
planificarse, siendo esta fase necesariamente previa a las deméas. Una vez
planificada la mejora de la calidad por medio de la definicion de la calidad que le
interesa al cliente y disefiando los servicios adecuados a sus necesidades, deben

destinarse y organizar los recursos de forma que permitan conseguir estos objetivos,
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disefiando al propio tiempo los procesos capaces de producirlos y transfiriéndolos
a las actividades habituales. Es entonces cuando puede producirse la evaluacion de
la calidad y la implementacion de las medidas para que la mejora de la calidad
pueda producirse, una vez se haya disefiado el sistema de medida que haga posible

una rigurosa evaluacion.

Este concepto es esencial en el desarrollo de la calidad asistencial ya que introduce
un matiz de extrema importancia como es el de que, si la calidad debe planificarse,
su responsabilidad maxima corresponde a las personas que realizan la planificacion
en las empresas, es decir a la alta direccion. Otras contribuciones importantes fueron
las de Deming, Crosby, Ishikawa, que han tenido una significacion decisiva en la

aplicacion de la calidad de la atencion de la salud en los Gltimos diez afios.

La calidad de los servicios de salud clasicamente se ha evaluado mediante los
resultados directos e indirectos de la atencién desde el punto de vista de los
profesionales de salud; sin embargo, imprescindible incorporar el punto de vista del
usuario realizando estudios de satisfaccion (Torres S; Vasquez S., 2015). Autores
como Donabedian y Ware han sefialado la importancia y pertinencia de introducir
la satisfaccion de los usuarios con los servicios de salud (calidad percibida) como
parte y complemento de otras actividades de evaluacion y mejora de la calidad
asistencial ya que, sélo conociendo las expectativas y necesidades sentidas por los
pacientes-usuarios, se puede proporcionar una correcta orientacion de los servicios
prestados. El paciente evalla la calidad no s6lo valorando el resultado final, sino

también en funcion de su percepcion del servicio recibido.
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La propuesta de Donabedian (1980), una de las mas clasicas en el &mbito de la
atencion de salud define la satisfaccion del paciente de la siguiente manera:
"Calidad de la atencion es aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario,
el maximo y més completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y
pérdidas que pueden acompafiar el proceso en todas sus partes”. Es un atributo de

la atencion médica que puede obtenerse en diversos grados.

De acuerdo con Donabedian, la calidad es un concepto que debe interpretarse en
tres dimensiones que estan relacionadas e interdependiente, que son por una parte,
la técnica, que representa la aplicacion de conocimientos y las técnicas aplicadas
para la solucion del problema del paciente, una interpersonal, que se establece en la
relacion entre el proveedor del servicio y el receptor de éste y el componente de
confort, que son los elementos del entorno del usuario que le proporcionan una

atencion mas confortable.

Christian Gronroos (1984) propone un modelo que integra la calidad del servicio

en funcion de tres (3) componentes:

a) La calidad técnica, referida al “qué" representa el servicio recibido por los

usuarios como consecuencia de la compra.

b) La calidad funcional, representa el “como” el usuario recibe y experimenta el

servicio.

c) La imagen corporativa, representa el resultado de como el usuario percibe la

empresa a través del servicio que presta.
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La escasa literatura en los 80 sobre calidad del servicio y la necesidad de contar con
instrumentos para medirla impulsan el desarrollo de uno de los primeros y mas
reconocido trabajo en el area, denominado Modelo SERVQUAL, desarrollado en
varias etapas por un equipo de investigadores conformado por Parasuraman, Berry
y Zeithaml. El modelo explica las brechas entre las expectativas de los usuarios y

su percepcion sobre el servicio recibido.

El modelo SERVPERF surge a raiz de las criticas realizadas por diversos autores al
modelo SERVQUAL, especificamente sobre su escala para medir las expectativas.
Cronin y Taylor (1992) lo proponen como modelo alternativo para evaluar la
calidad del servicio basado exclusivamente en las percepciones de los usuarios
sobre el desempefio del servicio. Esta escala descarta el uso de las expectativas en

esta evaluacion.

Este utiliza una escala similar a la del SERVQUAL por lo que emplea sus 22 items
para evaluar solo las percepciones, simplificando asi este proceso. Esto lo justifica
seflalando que es escasa la evidencia respecto a que los usuarios valoren la calidad
de un servicio como la diferencia entre expectativas y percepciones, ademas
agregan que existe la tendencia de valorar como altas las expectativas. Estos autores
desarrollan su escala con un considerable apoyo teérico (Duque, 2005), ademaés de
su superioridad psicométrica frente al modelo SERVQUAL probada por diversos

estudios empiricos (Martinez y Martinez, 2007).

Brady y Cronin (2001) se basan en las percepciones de los usuarios sobre la calidad
del servicio para la evaluacion del desempefio del servicio en maltiples niveles y,

al final, los combinan para llegar a su percepcion global. A través de su
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investigacion cualitativa y empirica muestran como la calidad del servicio
constituye una estructura de tercer orden, donde la percepcion se define por
dimensiones y, a su vez, estas en sub dimensiones. EI modelo de Brady y Cronin
(2001) propone tres (3) dimensiones principales: calidad de la interaccion, ambiente
fisico y calidad de los resultados. Este se presenta como una alternativa valida y
fiable en la medicion de la calidad del servicio en diversos contextos (Losada y
Rodriguez,2007). Martinez y Martinez (2010) sefialan que Brady y Cronin no
abordan adecuadamente algunas contradicciones conceptuales importantes en
cuanto a su multi dimensionalidad, especificamente las dimensiones y sub

dimensiones.

Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001), este modelo tiene

como dimensiones:

a) Calidad de las interacciones: Actitud, comportamiento, experiencia.

b) Calidad del resultado: Tiempo de espera, elementos tangibles, valencia del

servicio.

c) Ambiente fisico: Condiciones ambientales, disefio de las instalaciones,

condiciones para socializar.

2.2.1.9. Dimensiones de la calidad de servicios, y propuesta para evaluacion del

constructo.

Cuando hacemos referencia a los componentes o dimensiones de la calidad, un
modelo citado en la literatura cientifica para los servicios de salud es la propuesta

del médico Avedis Donabedian, que pese a su generalidad, viene a ser el mas

45

@ ®S0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



aceptable, asi mismo, identifica una serie de elementos que simplifican su analisis;
Donabedian en 1966 establece tres dimensiones: La dimension técnico —
cientifica, la dimension humana y el tercer componente, la dimensién del

entorno.

» Dimension Técnico-Cientifica: Esta dimension describe los aspectos

cientificos — técnicos de la atencion, dentro de ellos estan considerados:

Efectividad: Hace referencia a cambios positivos (efectos) que

repercuten en el estado de salud de la poblacién.

- Eficacia: Hace referencia al logro de objetivos en la prestacion de
servicio de salud, mediante la aplicacién adecuada de las normas
técnicas y administrativas.

- Eficiencia: Emplear de manera adecuada los recursos estimados para
obtener los resultados esperados.

- Continuidad: Referida a la prestacion del servicio, sin paralizaciones,
interrupciones o repeticiones innecesarias del proceso de atencion.

- Seguridad: Hace referencia en la forma en que se presentan los
servicios, determinada por la estructura y procesos de atencion que
tienen como finalidad optimizar todo beneficio y reducir al minimo todo
riesgo para la salud del usuario.

- Integralidad: El wusuario debe recibir las atenciones de salud

dependiendo a su caso y que exista un interés por procurar medios para

tratarlos.
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» Dimension Humana: Hace referencia al aspecto interpersonal de la
atencion, relacion usuario- personal operativo que redundan en la atencion

del usuario, dentro de esta dimension, esta considerados:

Respeto a los derechos, a la cultura y caracteristicas de la persona.

- Informacion: Toda informacion es completa, veraz, oportuna y
comprendida por el usuario o por la persona responsable.

- Interés: Referido a las percepciones, necesidades y demandas del
usuario.

- Amabilidad: Hace referencia al trato que se le brinda al usuario, el cual
debe ser cordial, calido y empético durante el proceso de atencion.

- Etica: Referido a los valores aceptados por la sociedad y principios
ético-deontoldgicos, los cuales encaminan la conducta y deberes de los
profesionales de la salud.

» Dimension del entorno: Hace referencia a las facilidades que la entidad
dispone para la mejor prestacion de servicios y que generan valor agregado
para el usuario a costos razonables y sostenibles; asi mismo, implica un
nivel basico de comodidad, ambientacion, orden, limpieza, privacidad y el

elemento de confianza que percibe el usuario (Donabedian. 1989)

2.2.1.10. Modelo de Evaluacién de la Calidad

Gilmore C. hace referencia que Donabedian tiene un enfoque constituido de tres
partes: Estructura, Proceso y Resultado y sus indicadores para evaluarla
(Gilmore C. y Moraes H., 1996). Para esta época, la relacion entre métodos de

proceso y resultado, asi como la sistematizacion de los criterios, genera reflexiones
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importantes sobre la responsabilidad en la mejora de la calidad en dicho servicio.

A continuacion, se describen sus componentes.

a) Estructura: Comprende a todos los atributos materiales y organizacionales
relativamente estables, asi como los recursos humanos y financieros disponibles

en los sitios en los que se proporcionan los servicios de salud.

Esta dimension mide como el sistema de salud esta organizado y equipado. La
estructura es la parte més estable del sistema de salud debido a los pocos cambios
que surgen en los elementos que lo componen, es decir, estos elementos se
mantienen a través de tiempo y no garantizan la calidad de la gestion

hospitalaria.

Se centra en el andlisis de la estructura fisica (espacio, utillajes, equipamientos)
y organizadora (personal, funciones, etc.) necesaria para impartir una asistencia
de calidad; sin embargo, el rendimiento de este indicador no garantiza un buen

funcionamiento ni una buena asistencia.

Sus indicadores son:

¢ Recursos materiales: Instalaciones, equipos y presupuesto monetario.

e Recursos humanos: Cantidad y calificacion del personal.

e Aspectos institucionales o gerenciales de gestion: Documentacién existente

relacionada con procesos y organizacion.

b) Proceso: Se refieren a lo que los médicos y proveedores son capaces de hacer

por los pacientes, la interrelacion con las actividades de apoyo diagnosticadas
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ademas de las actitudes, habilidades, destreza y técnica con que se llevan a cabo.
Esta dimension focaliza en como la atencion es otorgada midiendo todos los

pasos del proceso para ver si fueron realizados correctamente.

En el caso del proceso asistencial, estos indicadores estudian y evaltan las
actuaciones dirigidas a restablecer y mejorar la salud, es decir, estan
encaminadas a la asistencia a los enfermos. Sus indicadores estan vinculados a
un resultado o la valoracion de los aspectos relacionados con el procedimiento y

la capacidad de los proveedores del servicio. Se tienen los indicadores:

e Porcentaje de solicitudes de examenes que cumplen los requisitos

establecidos.

e Empatia entre el personal de salud y el paciente.

e Porcentaje de atenciones realizadas con éxito.

¢) Resultados: Esta dimension mide la efectividad de la atencion en referencia a la
variacion de los niveles de salud y a la satisfaccion del paciente por la atencion
recibida, la cual le otorga una importancia mayor por la necesidad de satisfacer

las expectativas del usuario mediante un servicio de mayor calidad.

Sus indicadores son los mas dificiles de evaluar, por la misma dificultad de
definir el término salud, el concepto diferente de salud que tienen los diversos
individuos y colectivos y la dificultad en demostrar que ésta ha sido mejorada; a
su vez estos indicadores son los mas usados por el sistema de salud y en ellos se
pueden reflejar aspectos deseados o adversos, siendo los adversos los mas faciles

de medir e identificar. Se tienen, por ejemplo:
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¢ Grado de satisfaccion de la poblacion.

e Porcentaje de falsos positivos.

e Porcentaje de examenes realizados al mes.

Donabedian (1984) define calidad como los logros de los mayores beneficios
posibles de la atencién médica, con los menores riesgos para el paciente. Sefiala
que ésta puede interpretarse en dos (2) dimensiones interrelacionadas e
interdependientes: la técnica y la interpersonal. La atencidn técnica se refiere a la
aplicacion de la cienciay la tecnologia médicas de una manera que rinda un maximo
de beneficio para la salud, sin aumentar con ello sus riesgos. La atencién
interpersonal mide el grado de apego a valores, normas, expectativas y aspiraciones

de los pacientes.

Finalmente, para este modelo, la calidad del servicio esta basada fuertemente en un
enfoque técnico médico, lo cual deriva que su evaluacion sea competencia de los
profesionales de la salud, quedandose corta para medir la perspectiva de los

pacientes, esto es, la calidad funcional percibida (Donabedian, 1984).
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2.2.2. Satisfaccion del usuario externo

2.2.2.1. Definicion de satisfaccion

La satisfaccion del usuario, es un concepto multidimensional que evalGa de
manera individual distintos aspectos relacionados con el cuidado de su salud, se
ha definido como la medida en que la atencion sanitaria y el estado de la salud
resultante cumplen con las expectativas del usuario. La satisfaccion del usuario
viene a ser cuando el servicio responde a las necesidades y supera las expectativas
de este, lo que lleva a reforzar habitos de salud existentes y destacar otros (MINSA

2000)

Ribeiro (2003). Define la satisfaccion como una respuesta emocional de los
usuarios de atencion médica, sobre aspectos sobresalientes relacionados con la
atencion recibida y sefialan que la satisfaccién es un indicador confiable para
evaluar la calidad de atencién. Donabedian (1983) como Vuori (1986) informan
de que hay un alto grado de correlacion entre la satisfaccion del usuario y la

calidad general de la atencidn sanitaria Donabedian (1990).

Definen la satisfaccién como la reaccion del usuario a los aspectos de la atencion
recibida, haciendo hincapié en los elementos subjetivos vinculados a su
experiencia que mide la evaluacion cognitiva y la reaccion emocional del usuario
a la estructura, proceso y / o resultados de la atencion. Clearly y McNeil (1988).
La satisfaccion es definible mientras resulta de la actitud de evaluaciones positivas
de dimensiones distintas de la atencion de salud. El autor cree que existe la

satisfaccion del usuario cuando se realiza una valoracion positiva de las distintas
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intervenciones o las experiencias resultantes de la atencion de salud, no se refiere

a los factores que influyen en esta misma satisfaccion. Linder-Pelz (1982).

Es una aspiracion que los pacientes que acuden a las instituciones del sector salud
deben contar con servicios médicos accesibles, tanto en los trdmites que se
requieren para poder disponer de ellos con atencion, cortesia y oportunidad, contar
con un ambiente agradable en cuanto a iluminacién, temperatura, ventilacion,
privacia, comodidad, funcionalidad, orden y aseo; con informacion suficiente por
parte del personal administrativo, médico y enfermeria; con recursos necesarios
para satisfacer los requerimientos de atencion en cuanto a equipo, instrumental de
consumo suficiente, adecuado, funcionando correctamente y en buen estado de

conservacion. Lozano (1997).

Afirma que la satisfaccién puede significar una actitud del usuario contra el
sistema de salud en general, la reaccion contra un centro de salud o el
comportamiento de un proveedor o evaluacion personal hacia una experiencia
concreta de la prestacion de cuidados. La satisfaccion es una actitud que implica
tanto un componente emocional como intelectual y como reaccion, enumera las

diversas dimensiones de la atencion de la salud - estructura, proceso y resultados.

También se debe contar con personal prestador de salud y administrativo
suficiente en cantidad y capacidad profesional y técnica, para el tipo y nivel de
atencion que se otorga. Con una integracion éptima del proceso de atencion, en
cuanto a valoracion medica, determinacion de un programa de estudio y
tratamientos congruentes con el problema de salud que se trate, acceso oportuno

al diagndstico y prondstico asi como tratamiento a paliacion adecuadas, egreso
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oportuno y ausencia al maximo posible de complicaciones como consecuencia de
la atencidn. Monteiro (2011). Aunque es posible que no exista un sistema de salud
que cumpla con este ideal, es posible identificar carencias u omisiones que dan
lugar a deficiencias en la atencion, lo cual servira para encontrar alternativas para
su correccion y prevencion. Lozano (2007). Se refieren al concepto de satisfaccion
de los usuarios como resultado de una formula que refleja la diferencia entre las
expectativas del usuario en relacién a la atencién y su percepcion de la realidad,
el cuidado recibido, y un término relativo a una amplia gama de reacciones de los

usuarios a la experiencia del cuidado de la salud. (Mclntyre y Silva, 2009).

La satisfaccion del usuario (SU) es uno de los aspectos que en términos de
evaluacioén de los servicios de salud y calidad de atencidon, ha venido cobrando
mayor atencion en salud publica (2000) siendo considerada desde hace poco mas
de una década uno de los ejes de evaluacion de servicios de salud (2000). Si bien
es cierto existe un intenso debate en cuanto a su concepcién y metodologias de
medicion, también es consenso la relevancia de la vision de los usuarios sobre los
servicios como un elemento clave en la mejoria de la organizacion y provision de
los servicios de salud (pp. 34 -35). El tema de SU es todo un desafio a la salud
publica y los gestores y planificadores en salud, los dedicados a la academia,
investigadores y usuarios en general. No existe un consenso claro sobre su
significado y concepcion pero es evidente que refleja una vision diferente y
estratégica de los servicios de salud. La definicion de Pascoe: “comparacion de la
experiencia del paciente con sus estdndares subjetivos al salir de la atencion

sanitaria” es una de las mas simples y aceptadas (Pascoe G, 2013).
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La SU es considerada como una respuesta actitudinal y de juicio de valor que el
usuario construye producto de su encuentro e interaccion con el servicio. Pascoe
G.(1983) La SU es apreciada como relevante al menos en 4 areas: comparar
sistemas o programas de salud, evaluar la calidad de los servicios de salud. Chias
(1995), identificar cuéles son los aspectos de los servicios que necesitan de cambio
para mejorar la satisfaccion y asistir a las organizaciones sociales en la
identificacion de consumidores con poca aceptabilidad de los servicios. También
se relaciona con la conducta del paciente y sus resultados en términos de salud
individual. (Hill, 2006). En el Per(, desde mediados de los afios 90, se han
desarrollado algunas iniciativas puntuales y de corto alcance en el tema de escucha
al usuario, impulsados fundamentalmente por algunos proyectos de cooperacion
internacional (por ejemplo, proyecto 2000). Senlle (2013), salud y nutricién
bésica, cobertura con calidad, entre otros), que consideraron dentro de su marco
de referencia tedrico operacional la mejoria continua de la calidad y la
satisfaccion. Desafortunadamente, tales iniciativas tuvieron un escenario de
aplicacion bastante reducido y limitaciones en su institucionalizacion. Desde esa
misma época, el Ministerio de Salud ha formulado algunos lineamientos en salud
dirigidos al usuario; empero su cristalizacion como praxis regular, permanente e
inmersa en el accionar de los gestores y proveedores de atencion continta siendo

un gran desafio. (Denhardt; Bidyadhar, 2017)

Asimismo, la disponibilidad de informacidn sobre el nivel de SU de los servicios
de salud publicos (hospitales y centros de salud) es limitada y no se conoce de
estudios basados en muestras nacionales que exploren las caracteristicas de SU y

sus diferencias en funcion de factores sociales, econémicos, demograficos,
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culturales y de las caracteristicas de la oferta. Dentro de las politicas puablicas
actuales de reduccion de las desigualdades e inequidad en salud. Se plantea el
desafio de explorar la asociacién del nivel de SU segun condicion econdmica. La
literatura muestra poca informacion sobre el particular y la existente aun no es
concluyente. Es en ese aspecto que el presente estudio pretende contribuir.

(Organizacion Panamericana de la Salud, 2008)

2.2.2.2. Los niveles de satisfaccion

Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del paciente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del paciente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del paciente. Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se
puede conocer el grado de lealtad hacia la institucion. Por ejemplo: un paciente
insatisfecho cambia una marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por el centro de salud), por su parte el paciente satisfecho se
mantendré leal; pero tan solo hasta que encuentre otro servicio que tenga una
mejor oferta (lealtad condicional). En cambio el paciente complacido sera leal a
un servicio porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una

simple preferencia racional.
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Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus pacientes mediante la

promesa que pueden ofrecer y entregar mas de lo que promete.

2.2.2.3 Elementos de satisfaccion del usuario

- Comunicacion verbal: Hace referencia a un comportamiento interesado,
sensible y oportuno de quien transmite el mensaje al usuario.

- Entorno del servicio: El ambiente donde se brinda el servicio debe ser
acogedor, lo que haréa que el usuario se sienta cbmodo y sobretodo seguro.

- Personal: Se debe de contar con personal amable, empatico, conocedor,
confiable y facultado para actuar, cabe mencionar también el uso del
uniforme, el aseo personal y que sean conscientes de las expectativas del
usuario.

- Manejo de quejas: EI personal debe estar atento y responder
inmediatamente con profesionalismo y honestidad cualquier duda o
comentario del usuario, para mantenerlo informado a lo largo del proceso
de la queja y su posterior solucién.

- Ubicacién y acceso: Hace referencia a explicar con precision la ubicacion
donde se brindara el servicio al usuario, asi mismo, se explica de manera
verbal y gréafica de ser necesario en caso de haber alguna modificacion que
afecte la orientacion del usuario; esto proyecta una adecuada imagen y
transmite empatia con los usuarios.

- Seguridad y comodidad: Prever un ambiente iluminado, sefializado y
asegurarse de que el espacio fisico sea el adecuado para la interaccién
humana. Tener en cuenta a los usuarios con capacidades especiales,

asegurando que no exista discriminacion por edad, limitacion fisica u otro
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motivo. La atencion que se le brinda a estos usuarios resulta la presentacion
de calidad humana.

- Tiempo oportuno y velocidad de las transacciones: Evitar las esperas
prolongadas, garantizar que el proceso de atencion sea lo mas corto que

estima el usuario. (Morales, 2019)

2.2.2.4. Dimensiones de satisfaccion

¢ Confiabilidad

La confiabilidad es la: “Capacidad para desempenar el servicio que se promete de
manera segura y precisa”. En un sentido mas amplio, la confiabilidad significa

que la

Institucion cumple sus promesas acerca de la entrega, la prestacion del servicio,
la solucion de problemas y los precios (“entregar lo que se promete”). La calidad
de confiabilidad, es la probabilidad del buen funcionamiento de una cosa, es
también la credibilidad, veracidad y honestidad en el servicio brindado. Se puede
definir como la capacidad de que un producto realice su funcionamiento de la
manera prevista. De otra forma, la confiabilidad se puede definir también como la
probabilidad de que un producto realizara su funcién prevista sin incidentes por
un periodo de tiempo especificado y bajo condiciones indicadas. Zeithman,

Valerie A. y Jo Bitner (2002)

¢ Validez

Es la caracteristica principal del servicio que brinda el médico de una manera

correcta y eficaz ademas de la capacidad de lograr el efecto que se desea o se
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espera en concordancia con las expectativas del paciente. Aungue no es el espacio
para hacerlo, pero lo vamos a recoger cuando se trate de precisar mas adelante
acerca de la validez de los instrumentos del cual, se aplica la formula para hallar
la confiabilidad de las escalas de Calidad de Servicio y Satisfaccion, dice al
respecto que: “la validacion es el proceso por medio del cual el investigador que
desarrolla cuestionarios, obtiene evidencia para sustentar sus inferencias. Este
proceso de validacion requiere un estudio empirico dirigido a recolectar la
evidencia requerida”., Cronbach, Lee J. (1971) La validez es la caracteristica
principal de lo correcto o eficaz o de lo que se ajusta a la ley. Tradicionalmente la
validez, se habia presentado como la cualidad del instrumento para medir los
rasgos o caracteristicas que se pretenden medir. Por medio de la validacion se trata
de determinar si realmente el cuestionario mide aquello para lo que fue creado.
Ultimamente, el concepto de validez se ha modificado considerablemente. Muy
rara vez se oye hablar de la validez de un instrumento. Es decir que la validez se
ve como una evaluacion més que una caracteristica de cuan apropiadas y
adecuadas son las interpretaciones y los usos que se hacen de los resultados del

cuestionario.

o Lealtad

Define la lealtad como: “Es el sello distintivo de los grandes lideres y se da cuando
los lideres pueden ayudar a sus empleados a construir relaciones con los pacientes
correctos: los pacientes que puedan crear un valor tan consistente, que quieran
regresar por mas, tarde o temprano hacer todos sus negocios con esta compaiiia.”

Reichheld Frederick F. (2003) También se le puede asumir como compromiso
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organizacional: “Es el grado en el que un empleado se identifica con la
organizacion y desea seguir participando activamente en ella. Los empleados
comprometidos con la organizacion suelen poseer buenos récords de asistencia,
cumplir voluntariamente las politicas de la organizacion e indicar en indices de
rotacion mas bajos. Debe considerarseles como los socios estratégicos
comprometidos e identificados con la Institucion, en la toma de decisiones de la
empresa bajo responsabilidad compartida”. Pintado P. Egard A. (2007) La
conservacion de los pacientes, es un asunto que sencillamente no se puede
encerrar dentro de limites estrechos, llegamos a comprender que la lealtad en los
negocios tiene tres dimensiones: la lealtad del paciente, la lealtad del empleado y
la lealtad del inversionista, y que estas son mucho mas poderosas, trascendentales
e interdependientes de la que esperdbamos o imaginabamos. La lealtad tiene
consecuencias que se extienden a cada rincén de cada sistema de negocios es el

beneficio del cliente permanentemente.

2.2.2.5. Satisfaccion como indicador de calidad de la atencién de salud

La atencién médica proporcionada a los usuarios se ven influenciadas por el
conocimiento de factores cientificos, sino también socio-culturales y politicos,
como ver cdmo al usuario se le puede dar mas informacion para que él tenga méas
oportunidades de elegir y participar en su propio tratamiento (Melo, 2005). En
consecuencia, los datos sobre la satisfaccion de los usuarios s6lo son utiles cuando
vienen a tomar un papel activo en la evaluacion y critica, sino incluso lo que s6lo
tiene sentido para investigar si esas son o no satisfechas, si sabemos lo que pueden
ser satisfechas. Por lo tanto, los usuarios se convierten en parte de la planificacion

y modificacion de los servicios de salud y la mejor forma de evaluar su
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satisfaccion que estan pidiendo, es preguntandoles. En su opinién (Paul et al.,
1999), esta evaluacion realizada por el usuario es muy importante para los
cuidadores, ya que identifica areas de mejora y desarrollo hacia la mejora

continua.

Considera tres componentes de la calidad de la atencion, el componente técnico,
relacion interpersonal y los servicios - y en este sentido, satisfaccion de los
usuarios, puede ser un factor importante en la evaluacion de la calidad de la
atencion, ya sea en el area interpersonal (atencion y la comunicacion con los
profesionales salud), o dentro de las instalaciones donde en la atencion se
proporciona: confort, privacidad, higiene y nutricion y asi como con respecto a las
consecuencias de la atencion psicoldgica y social que se produce en el usuario.
(Donabedian, 1980) "Se lleg6 a la conclusion de que incluso los pacientes que
reciben atencion prioritaria, en su prescripcion fueron influenciados por los

aspectos psicosociales para el cuidado". (Melo, 2005).

Es la competencia de los profesionales de la salud con frecuencia evaluar la
satisfaccion de los usuarios, con la colaboracion de estos, para profundizar la
calidad técnica y relacional de haber proporcionado atencion y por lo tanto
contribuir a la satisfaccion de sus necesidades implicitas y explicitas con el fin de

ser eficaces ganancias en salud y calidad de vida.

La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad del servicio brindado
sino también de las expectativas, el usuario se encontrara satisfecho cuando los
servicios cubran o excedan sus expectativas; por ello, la satisfaccion del usuario

resulta ser un indicador importante de la calidad de un servicio, sin embargo,
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resulta complicado evaluarla, puesto que los métodos y las medidas de recoleccién

de datos suele influir en las respuestas de los usuarios (MINSA, 2012)

2.2.2.6. SERVQUAL

La herramienta SERVQUAL (Quality Service), precisa la calidad de servicio como la
brecha o la diferencia entre las percepciones (P) y las expectativas (E) de los usuarios.
Esta herramienta, desarrollada por A. Parasuraman y col., es empleada para determinar el
nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio brindado al usuario. La
herramienta servqual puede constituir una medida de la calidad de servicio, ya que hace
una comparacion entre las expectativas generales de los usuarios y sus percepciones

respecto al servicio que reciben de una institucién u organizacién. (Rodriguez, 2006)
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS.

a) Calidad de atencion:

Una atencion sanitaria de alta calidad es la que identifica las necesidades de
salud (educativas, preventivas, curativas y de mantenimiento) de los individuos
o0 de la poblacion, de una forma total y precisa y destina los recursos (humanos
y otros), de forma oportuna y tan efectiva como el estado actual del

conocimiento lo permite (Organizacion Mundial de la Salud, 2001).

b) Usuario externo:

Designa a un individuo que es examinado medicamente o al que se administra

un tratamiento (OMS, 2001).

c) Hospital Il:

Corresponde a hospitales que prestan atencién general y brindan: UPSS
Consulta Externa b) UPSS Emergencia ¢) UPSS Hospitalizacion d) UPSS
Centro Obsteétrico e) UPSS Centro Quirargico f) UPSS Cuidados Intensivos g)
UPSS Medicina de Rehabilitacion h) UPSS Diagndstico por imagenes i) UPSS
Patologia Clinica (Laboratorio Clinico) j) UPSS Anatomia patoldgica k) UPSS
Farmacia 1) UPSS Centro de Hemoterapia y Banco de Sangre m) UPSS

Nutricion y Dietética n) UPSS Central de Esterilizacion (MINSA, 2013).

d) Satisfaccion:

Nivel de estado de animo de una persona que resulta de comprar el percibido

de un producto o servicio con sus expectativas (Philip Kotler, 2006).
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e) Servicio de Odontologia:
La Odontologia viene a ser la ciencia de la salud encargada del estudio del
aparato estomatognético, en el que se incluyen, las piezas dentarias, la encia,
el tejido periodontal y los maxilares. Entonces, se entiende como odontologia
a la especialidad médica encargada del diagndstico, tratamiento y prevencion

de enfermedades que aquejan a la salud bucal (Viteri, 2018)

f) Indicadores de estructura:

Son indicadores que miden como el sistema de salud estd organizado y
equipado; es decir, recursos materiales, RR.HH y aspectos institucionales o

gerenciales de gestion su evaluacion es facil, rapido y objetiva (Cambon, 2015).

g) Indicadores de proceso:

Los indicadores de proceso se encargan de medir si los pasos de un proceso se
hicieron correctamente, focalizan cémo la atencion es otorgada y siempre estan

vinculados a un resultado (Cambon, 2015).

h) Indicadores de resultado:

Los indicadores de resultado son los encargados de medir la efectividad de la
atencion, el grado en que la atencion otorgada al usuario produjo el efecto
deseado, pueden reflejar aspectos deseados o adversos; los adversos son los

mas faciles de medir e identificar (Cambon, 2015).
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I1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de investigacion
En el estudio se empled un enfoque cuantitativo, ya que se uso la recoleccion
de datos, para probar hipétesis, con base a la medicion numérica y el andlisis

estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

Por su finalidad, la investigacion fue bésica, debido a que busca generar

nuevos conocimientos con respecto al tema de investigacion.

Por su nivel, la investigacion fue correlacional, ya que se asocid las variables
calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia
del Hospital Il EsSalud, Huaraz mediante un patron predecible para un grupo

0 poblacion. (Hernandez et al., 2010).

Fue una investigacion no experimental, la cual segun (Hernandez, 2010) es la
investigacion que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en
los que solo se observaran los fenémenos en su ambiente natural para después
analizarlos. Fue de disefio transeccional o transversal las cuales son
investigaciones en las que se recopilan datos en un momento Unico.

(Hernéndez et al, 2010).

3.2. Plan de recoleccidon de la informacién y/o disefio estadistico

Poblacion

La poblacion estuvo constituida por los pacientes del Servicio de
Odontologia en el Hospital 1l EsSalud Huaraz, que, de acuerdo a datos

proporcionados por el area, son 12 pacientes en promedio por dia, se
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considerd 25 dias de atencion al mes y se tomd la poblacion de un mes

solamente, que resultd 300 pacientes por mes en promedio.

Muestra

La muestra fue determinada usando la siguiente formula para poblaciones

finitas:
n= Z?p*gN
E2(N-1)+ Z%p *q
Donde:

n = Tamafo de la muestra.

Z =1.96 valor de la distribucion normal.

N = Poblacion conformada por 300 pacientes del hospital 11 EsSalud
Huaraz.

E = 5% de error de tolerancia.

p = 30 % de pacientes que estuvieron de acuerdo con la calidad de
atencion del hospital.

g = 70 % de pacientes que NO estuvieron de acuerdo con la calidad de

atencion del hospital.
Remplazando los valores, se obtiene:

1.96 (0.3*0.7) 300
0.052 (300 -1) + 1.962 (0.3*0.7)

>
I

n= 156 usuarios

La seleccion de los usuarios (unidad de analisis) para conformar la muestra se

determin6 mediante el muestreo probabilistico aleatorio simple.
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3.3. Instrumento(s) de recoleccion de la informacion

Técnica de recoleccion de la informacion
Las técnicas empleadas en la presente investigacion fueron la observacion y

la encuesta; los instrumentos de recoleccion de datos son los siguientes:
> CALIDAD DE ATENCION:

a. Guia de observacion para evaluar la calidad de atencion

Instrumento que se elabor6 para obtener informacion relevante en lo que
respecta a la calidad de atencion (Anexo N° 01), consta de las siguientes

partes:
1. Primera parte
Indicadores de estructura: Contiene 10 items.
2. Segunda parte:
Indicadores de proceso: Comprende 08 items.
3. Tercera parte:
Indicadores de resultados: Comprende 03 items.

Escala de respuesta:

()SI
()NO

Por la presencia y/o constatacion de cada uno de los indicadores se dié una
puntuacién de 1 puntos si marco (x) SI'y la ausencia si marcé (x) NO equivale

a 0 puntos. La calificacion final de la calidad de atencion se realizd de la

66

© @96

Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



siguiente manera:

e Buena calidad de atencién: De 11 — 21 puntos
e Mala calidad de atencion: De 10 puntos a menos
Validacion:

Para la validacion de este instrumento de recoleccidon de datos, se realizo mediante
el método de validacion del Juicio de expertos, en la que participaron 05
profesionales del area de salud (04 obstetras y 01 médico) con conocimientos en el
tema de investigacion y especialistas en Gerencia de Salud, a quienes se le entrego

la matriz de validacion para que pudieran evaluar segun su criterio. (Anexo N° 02)
> SATISFACCION DEL USUARIO

b. Cuestionario SERVQUAL para evaluar la satisfaccion del usuario

externo

El cuestionario SERVQUAL modificado (Anexo N° 03) evalua las

siguientes cinco caracteristicas:

- Fiabilidad (F)

- Capacidad de respuesta (CR)
- Seguridad (S)

- Empatia (E)

- Aspectos tangibles (T)
1. Primera parte:
Comprende los datos generales del encuestado.

2. Segunda parte:
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Expectativas: Comprende 22 preguntas.

3. Tercera parte:

Percepciones: Conformado por 22 preguntas.

Escala de respuesta:

Para los datos del encuestado se utilizo una escala numérica del 1 al 2
para los items condicion del encuestado, sexo y tipo de usuario y una
escala numérica del 1 al 5 para el item nivel de estudio, considerando 1

analfabeto y 5, superior universitario.

Para la calificacion de las expectativas y percepciones se utilizd una
escala numérica del 1 al 7, considerando 1 la mas baja y 7, la mas alta.
Para ello, se realizara un analisis mas sencillo de los resultados, basado
en la metodologia SERVQUAL (paquete estadistico). Los resultados se

interpretaron de la siguiente manera:

Usuario satisfecho: Cuando la diferencia entre Expectativas (E) y

Percepciones (P) tiene un valor de cero o negativo.

E-P=0/<0 (Usuario satisfecho)

Usuario insatisfecho: Cuando la diferencia entre Expectativas y

Percepciones tiene un valor positivo.

E-P= +/>0 (Usuario satisfecho)

68

@ ®DO Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Validacion:

La validacion de contenido de este instrumento de recoleccion de datos se
llevé a cabo mediante la prueba de Juicio de Expertos utilizdndose la prueba
de concordancia de Kendall, donde participaron 05 profesionales de la Salud
(04 obstetras y 01 médico) especialistas en Gerencia de Salud, a quienes se
les hizo entrega la matriz de validacion en la cual manifestaron su opinion.

(Anexo N° 04)
Confiabilidad:

Para la evaluacion de la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
se calculd en coeficiente Alfa de Crombach, para ello, se emple6 una muestra
piloto en 15 usuarios atendidos en el servicio de odontologia del Hospital II

EsSalud, Huaraz (Anexo N° 05)

3.4. Plan de procesamiento y analisis estadistico de la informacion

Con los datos obtenidos en la recoleccion se elaboré una base de datos, donde
se empled el programa computacional estadistico SPSS version 22.0, luego se
realizé el analisis descriptivo de variables, la presentacion de la informacion se
llevo a cabo mediante tablas de frecuencia, para permitir analizar y visualizar

los datos por variable y la relacion de las variables de estudio.

Analisis Inferencial:

La contrastacion de la hipotesis se realizd mediante la aplicacion de la prueba

no paramétrica Chi cuadrado, cuyos resultados fueron evaluados con un
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margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95% (p < 0,05), segun se

describe a continuacion:
e Planteamiento de las hipotesis nula y alternativa:

Ho= La calidad de atencién no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia, Hospital Il

EsSalud, Huaraz 2019.

Hi= La calidad de atencion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia, Hospital 1l

EsSalud, Huaraz 2019.

¢ Nivel de significancia:

a=5%=0,05

e Estadistico: Prueba Chi-cuadrado.

e Regla de Decision:
“No Rechazar la hipétesis nula si Zo < A

“Si Rechazar la hipotesis nulasi % > ¥{ ”
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e Interpretacion:

La interpretacion de los resultados se basé en el principio de que si la
hipotesis nula (Ho) se rechaza, existe evidencia suficiente para decir que la
hipétesis planteada en la presente investigacion es cierta, con un nivel de

significancia del 5%.

La hipotesis nula (Ho)
se rechaza

-z = =y r z
Regidn de Rechazo -1,96 Region de Aceptacion egidn de Rechazo
Valor critico +1.96 (valor critico)
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IV. RESULTADOS

Los resultados fueron determinados basandose en el contexto de ampliacion al
ambito de conocimiento en el Hospital Il EsSalud Huaraz, tomando como piloto
a los usuarios externos que acuden a su atencion en el servicio de odontologia,

para determinar la calidad de atencion y la satisfaccion de este mismo.
2.3. Calidad de atencion que recibe el usuario externo

Tabla 1. Calidad de atencidn que recibe el usuario externo en el Servicio de

Odontologia, Hospital 1l EsSalud Huaraz, 2019

CALIDAD DE ATENCION N° %
Buena calidad 71 45,5
Mala calidad 85 54,5
TOTAL 156 100

Fuente: Encuesta de opinidn de los usuarios del servicio de odontologia, hospital 11 EsSalud

Los resultados que se muestran en la tabla, evidencian que la mayor proporcion de
usuarios externos del servicio de odontologia del Hospital Il EsSalud, reciben una
mala calidad de atencion 54,5%, seguido de cerca por aquellos usuarios que

perciben una buena calidad de atencion con el 45,5%.
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Tabla 2. Evaluacion de las dimensiones de la calidad de atencion que recibe el
usuario externo en el Servicio de Odontologia, Hospital Il EsSalud Huaraz, 2019

CALIDAD DE ATENCION

; Buena ]
DIMENSION calidad Mala calidad

TOTAL

N° % N° % N° %

Estructura 75 481 81 519 156 100

Proceso 68 436 88 564 156 100
Resultado 70 449 86 55,1 156 100
TOTAL 71 45,5 85 545 156 100

Fuente: Encuesta de opinién de los usuarios del servicio de odontologia, hospital 11 EsSalud.

Los resultados que se muestran, evidencian que la dimension que obtuvo el mayor
porcentaje de mala calidad de atencion, corresponde al proceso de prestacion del
servicio de salud 56,4%; mientras que el resultado de dicha prestacion y la
estructura o equipamiento de los ambientes, se constituyen en las dimensiones

mejor evaluadas con el 48,1% y 44,9%, respectivamente.
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2.4.Satisfaccion del usuario externo

Tabla 3. Nivel de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Odontologia,

Hospital Il EsSalud Huaraz, 2019

SATISFACCION Ne° %
Usuario satisfecho 66 423
Usuario insatisfecho 90 57,7
TOTAL 156 100

Fuente: Encuesta de opinidn de los usuarios del servicio de odontologia, hospital 11 EsSalud.

Los resultados que se muestran en la tabla, dan a conocer que el 57,7% de los
usuarios atendidos en el servicio de odontologia del Hospital 1l EsSalud, se
encuentran insatisfechos con la atencidn recibida, seguido del 42,3% que si

manifiestan estar satisfechos con la atencion que recibieron.
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Tabla 4. Evaluacion de las caracteristicas del nivel de satisfacciéon del usuario

externo en el Servicio de Odontologia, Hospital Il EsSalud Huaraz, 2019

SATISFACCION

_ Usuario Usuario TOTAL
CARACTERISTICAS satisfecho insatisfecho

N° % N° % N° %

Fiabilidad 64 41 92 59 156 100

Capacidad de respuesta 66 423 90 57,7 156 100

Seguridad 67 42,9 89 57,1 156 100
Empatia 61 39,1 95 60,9 156 100
Aspectos tangibles 70 449 8 551 156 100
TOTAL 66 42,3 90 57,7 156 100

Fuente: Encuesta de opinién de los usuarios del servicio de odontologia, hospital Il EsSalud.

La tabla muestra los resultados donde se evidencia que la caracteristica que mostrd
mayor nivel de satisfaccion por parte de los usuarios atendidos en el servicio de
odontologia del Hospital 11 EsSalud, fue la referente a la implementacion fisica del
servicio de odontologia, es decir los aspectos tangibles con el 44,9%, seguido muy
de cerca por la seguridad demostrada por los profesionales de salud durante la
atencion con el 42,9%, asi como la capacidad de respuesta 42,3% y fiabilidad con
el 41%; entretanto que el mayor porcentaje de insatisfaccion se dio en relacion a la

empatia con un 60,9%.
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2.5.Relacion que tiene la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario

externo

Tabla 5. Relaciéon entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

externo, Servicio de Odontologia, Hospital 1l EsSalud Huaraz, 2019

SATISFACCION

CALIDAD DE Usuario Usuario TOTAL
ATENCION satisfecho insatisfecho

N° % N° % N° %

Buena calidad 45 28,8 26 16,7 71 455
Mala calidad 21 13,5 64 41 85 545
TOTAL 66 423 90 57,7 156 100

Fuente: Encuesta de opinion de los usuarios del servicio de odontologia, hospital 11 EsSalud.

X2 = 23,026 p = 0,000

En la tabla se muestran los resultados y se da a conocer que el 41% de usuarios
insatisfechos recibieron una atencion de mala calidad; a comparacion de los
usuarios a quienes se les brind6. Luego de realizar el analisis estadistico, se observa
que existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y
el nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del
Hospital Il EsSalud Huaraz (p < 0,05), con lo cual quedé demostrada la hip6tesis

de la presente tesis.
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Tabla 6. Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de expectativa del

usuario externo en el Servicio de Odontologia, Hospital Il EsSalud Huaraz, 2019

NIVEL DE EXPECTATIVA

CALIDAD DE Usuario Usuario TOTAL
ATENCION satisfecho insatisfecho

N° % N° % N° %

Buena calidad 43 27,6 28 17,9 71 455
Mala calidad 30 19,2 55 35,3 85 54,5
TOTAL 73 46,8 83 53,2 156 100

Fuente: Encuesta de opinidn de los usuarios del servicio de odontologia, hospital 11 EsSalud
X?%.=9,281 p = 0,002
La tabla muestra los resultados, que el mayor porcentaje encontrado con el 35,3%
corresponde a los usuarios que recibieron una mala calidad de atencion y que a la
vez evidenciaron insatisfaccion en relacién al nivel de expectativa que tenian antes

de la oferta del servicio.

Asimismo, luego de realizado el andlisis estadistico, se observd una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y el nivel de expectativa
del usuario externo atendido en el servicio de odontologia del Hospital 11 EsSalud,

Huaraz (p < 0,05).
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Tabla 7. Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de percepcion del usuario

externo en el Servicio de Odontologia, Hospital Il EsSalud Huaraz, 2019

NIVEL DE PERCEPCION

CALIDAD DE Usuario Usuario
ATENCION satisfecho insatisfecho

N° % N° % N° %

TOTAL

Buena calidad 47 30,1 24 15,4 71 455
Mala calidad 11 7,1 74 47,4 85 54,5
TOTAL 58 37,2 98 62,8 156 100

Fuente: Encuesta de opinion de los usuarios del servicio de odontologia, hospital Il EsSalud

X2 = 44,232 p = 0,000

En los resultados de la tabla, se pone manifiesto que casi la mitad de usuarios
encuestados recibieron una atencién de mala calidad 47,4%, quienes a su vez

evidenciaron un nivel de percepcion de insatisfaccion.

De otro lado, los hallazgos del andlisis estadistico permitieron evidenciar la
existencia de una relacion estadisticamente significativa entre el nivel de calidad de
atencion y el nivel de percepcion del usuario externo atendido en el servicio de

odontologia en el Hospital Il EsSalud, Huaraz (p < 0,05).
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V. DISCUSION

En este punto, se analiza y se discute los resultados obtenidos en el apartado
anterior, con la finalidad de contrastar la hipdtesis en mencién. Posteriormente
se analiza los resultados que se obtuvieron del estudio de investigacion y asi
mismo se comentan las diferencias o similitudes con teorias de calidad de
atencion y satisfaccion del usuario y los diversos estudios mencionados en la
investigacion.

La Calidad de atencion y satisfaccion son variables que han venido siendo
estudiadas en diferentes investigaciones sobre prestacion de servicios, en todos
estos estudios y en los relacionados a salud se busca hacer un anélisis
minucioso que lleve a una mejora continua y que maximice los beneficios para
la salud sin aumentar ningun tipo de riesgo para el usuario.

"Calidad de la atencién es aquella que se espera que pueda proporcionar al
usuario, el méximo y mas completo bienestar después de valorar el balance de
ganancias y pérdidas que pueden acompaiar el proceso en todas sus partes”
(Donabedian, 1980, pp. 27-32) asi define calidad de atencion uno de los
mayores representantes de la calidad de atencion sanitaria, considera calidad
como los logros de mayor beneficio en la atencion médica; sin embargo,
existen ciertas falencias cuando se asegura brindar una adecuada calidad de
atencion, como es el caso con los resultados obtenidos en este estudio, ya que
toda institucion pretende brindar una buena calidad de atencion para llegar a
satisfacer a todo usuario que haga uso de sus servicios, pese a ello existen
ciertos factores los cuales como demuestra la investigacion donde se observa

que el mayor porcentaje de mala calidad de atencion, viene a ser el proceso de
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prestacion del servicio de salud (56,4%); mientras que el resultado de dicha
prestacion y la estructura o equipamiento de los ambientes, conforman las
dimensiones mejor evaluadas (48,1%, 44,9%, respectivamente).

Todo estado de satisfaccion o insatisfaccion del usuario va a depender de la
calidad de atencion que estos reciban, y esto esta basado en las expectativas y
percepciones de los usuarios, tal como lo explica el modelo SERVQUAL
(Cronin y Taylor, 1992), con el cual se propone como modelo el evaluar la
calidad del servicio basado exclusivamente en las percepciones de los usuarios,
cuya satisfaccion depende de caracteristicas o dimensiones que nos permitiran
poder determinarlo. En los resultados de esta investigacion se evidencia que la
caracteristica que mostré mayor nivel de satisfaccion por parte de los usuarios
atendidos en el servicio de odontologia del Hospital 1l EsSalud, fue lo referente
a la implementacion fisica del servicio, es decir los aspectos tangibles (44,9%),
seguido por la seguridad demostrada por los profesionales de salud durante la
atencion (42,9%), asi como la capacidad de respuesta (42,3%) y fiabilidad
(41%); entretanto que el mayor porcentaje de insatisfaccion se dio en relacion
a la empatia (60,9%). Esta Gltima caracteristica no coincide con lo explicado
en Modelo Jerérquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001), donde
tienen como dimension la calidad de las interacciones que se basa en la actitud

y el comportamiento del profesional frente al usuario al que brinda la atencion.

En la investigacion en la que participaron 156 usuarios externos que acudieron
a su atencion al servicio de odontologia del Hospital 1l EsSalud, Huaraz, se
evidencian los resultados en la Tabla 1. que un 54,4% de usuarios perciben

una mala calidad de atencion, frente a un 45,5% que refieren una buena calidad
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de atencidn, estos resultados fueron similares a los de Torres, A. (2014) quien
en su estudio menciona que el 87,5% de su muestra perciben un calidad de
atencion desfavorable, asimismo, Morales, S (2019) menciona en su
investigacion que los usuarios externos del consultorio de Estrategia Sanitaria
Nacional de Inmunizacion, Centro de Salud Huarupampa se encuentran
insatisfechos con la calidad de atencion recibida, similar al estudio realizado
por Mero, L., Zambrano, M. y Bravo, M (2021) quienes mencionan que la
calidad de atencion se ve afectada en un 80% por el tiempo de espera y la
infraestructura del establecimiento de salud, del mismo modo, Del Salto, E.
(2014) menciona que la calidad de atencion percibida en su estudio es del
10,5%, pese a que la satisfaccion de los usuarios es del 92,1%, esto debido a la
indiferencia y descortesia. Los resultados de la investigacion son contrarios a
los resultados del estudio realizado por Del Pozo, R. (2021) donde se determina
una buena calidad de atencion con el 53,3% del total al igual que el estudio de
Gomez, O. (2019) donde mencionan que la calidad de atencién recibida es
buena, la investigacion de Torres, W. (2020) y el estudio de Vilca, C. y De la
Cruz, 1. (2019), determinaron una calidad de atencion alta y excelente con un
62% Yy el 100% respectivamente. Por su parte, Ybarra (2017) en el Puesto de
Salud de Olleros de Huaraz, encontrd que en su mayoria los usuarios perciben
una calidad de atencion media, representando el 61,5%; hallazgo totalmente
contrario a lo reportado por Lora (2016) en Colombia, en donde el nivel de
calidad y la satisfaccion global en los servicios odontologicos fueron

percibidos como satisfactorios, al igual que Guerra (2015) en Ecuador, para
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quien en forma general el nivel de la percepcion de la calidad del servicio de

Odontologia es bueno.

Los resultados de la investigacion referentes a las dimensiones de calidad de
atencion mostrados en la Tabla 2., se evidencia que en la dimension estructura
solo el 48,1% manifiesta una buena calidad de atencién, mientras en la
dimension proceso se evidencia que el 43,6% percibe una buena calidad de
atencion y la dltima dimension que corresponde a la dimensién resultado, se
determin6 que solo el 44,9% de los usuarios manifiestan una buena calidad de
atencion, estos resultados coinciden con la investigacion realizada por
Huarcaya, R. (2015) quien encuentra en su estudio que la calidad de atencion
percibida por los usuarios es regular con el 50,19% al igual que los estudios de
Espinoza, E. (2020) que menciona en su estudio que la calidad de atencion
percibida y sus dimensiones es regular; basandonos en las dimensiones, en el
estudio de Huarcaya, R. (2015) se demostrd que la dimension proceso refleja
una mala calidad de atencion con un 52,04% lo que coincide con nuestro
estudio donde se evidencia una mala calidad de atencion referente a la
dimension proceso con un 56,4%, del mismo modo, la dimension estructura
59,85% y la dimensidn resultado 55,02% evidencia una calidad de atencién
regular, frente a el resultado de nuestro estudio que determina una mala calidad
con un 51.9% para la dimension estructura y un 55,1% para la dimension

resultado.

Con respecto a la identificacion del nivel de satisfaccion del usuario externo en

el Servicio de Odontologia del Hospital 1l EsSalud, el mismo que se constituyd
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en el segundo objetivo especifico de la presente investigacion, fue dado a
conocer en la Tabla 3, en donde se observé que el 57,7% de los usuarios
atendidos se encuentran insatisfechos con la atencién recibida, seguido del

42,3% que si manifiestan satisfaccion.

Los resultados de la investigacion de Lara, J., Hermoza, R y Arellano, C.
(2020) en su estudio realizado para determinar la satisfaccion ante la atencion
odontolégica en un Hospital de Lima, determinaron que, el 86,6% de los
usuarios estan insatisfechos, lo que coincide con nuestra investigacion donde
el 57,7% son usuarios insatisfechos, demostrando que la mayoria de usuarios
que recibieron atencion odontolégica manifestaron estar insatisfechos con su

atencion.

Jaimes (2015) en su estudio llevado a cabo en el Hospital Victor Ramos
Guardia de Huaraz, determind un nivel de satisfaccion medio en los usuarios
externos sobre la calidad de atencidn; mientras que por el contrario Lora
Salgado, I. (2016), concluy6 una satisfaccion global con los servicios
odontolégicos y Del Pozo, R. (2021) quien concluy6 que la satisfaccion de la
atencion del usuario 40,00% fue muy alto, resultado que demuestran lo
contrario a nuestra investigacion. De igual manera, Del Salto (2014) en
Ecuador, dio a conocer que al terminar la consulta con el profesional, los
usuarios manifestaron un 92,1% de satisfaccion en la atencion, considerando
que a mayor indiferencia y descortesia se tiene menor grado de satisfaccion.
(r=-0,184; p 0,000), asimismo, Salazar, J. (2019) en sus resultados observo que

el 63,4% de los pacientes que recibieron atencién en una clinica odontoldgica
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de Huancayo, manifestaron estar “muy satisfechos" con la atencion recibida.
Para Coz (2018) en Lambayeque, los clientes externos estan satisfechos con la
atencion del personal profesional siendo esta la mayor razén de la reincidencia
en la atencion, sin embargo, se demuestra que existe insatisfaccion en lo

referente al sistema de citas.

Los resultados de la investigacion referente a la evaluacion de las
caracteristicas del nivel de satisfaccion del usuario Tabla 4, el estudio
determina los valores porcentuales para la dimension fiabilidad y satisfaccion
del usuario con 41%, la dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario un 42,3%, la dimensién seguridad y satisfaccion del usuario representa
un 43,9%, la dimension empatia y satisfaccion del usuario con el 39,1% vy la
dimension de aspectos tangibles y satisfaccion del usuario representa un

44,9%.

El estudio llevado a cabo por Febres, R y Mercado, M. (2020) donde tienen por
objetivo determinar la satisfaccién de la calidad de servicio de los usuarios de
consulta externa de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo, coincide con nuestra investigacion en lo referente a las dimensiones
de aspectos intangibles con el 57,1% y capacidad de respuesta 55.5%
evidenciando que los usuarios se encuentran insatisfechos, similar a los
resultados de nuestra investigacion donde se encuentra que la dimension
aspectos tangibles 57,7% y la dimensidn capacidad de respuesta con el 55.5%
demuestran insatisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de

odontologia del Hospital Il EsSalud, Huaraz, sin embargo, en el estudio
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realizado por Febres, R. y Mercado, M (2020) se demostré que en las
dimensiones seguridad y empatia los usuarios se encontraban satisfechos con
un valor porcentual de 86,6% Yy 80,3% respectivamente, lo cual es contrario a
nuestra investigacion donde el 57,1% y el 60,9% son los valores que

demuestran la insatisfaccion del usuario.

Los resultados que responden al tercer objetivo especifico de la investigacion,
el cual corresponde a la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario externo en el servicio de odontologia, fueron dados a conocer en la
Tabla 7, en la cual se evidencid que casi la mitad de usuarios encuestados
recibid una atencion de mala calidad (47,4%), los cuales a su vez evidenciaron

un nivel de percepcion de insatisfaccion.

Lo manifestado en el péarrafo anterior guarda relacion con lo hallado por
Carbajal, P. (2021) quien se plantea por objetivo determinar la relacion entre
la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio Covid de un
Hospital de Lima, en donde los resultados resultados indican que hay relacion
significativa entre las variables de p= 0,000 <0,05 entre la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario, lo que coincide con la investigacion donde se
evidencia que existe una relacién estadisticamente significativa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia del
Hospital 11 EsSalud, Huaraz (p<0.05), del mismo modo Lara, J., Hermoza, R.
y Arellano, C. (2020) obtuvieron como resultado un p=0,000. Jesus (2017) en
Lima, en donde los resultados evidenciaron que las dos variables son

estadisticamente significativas, obteniéndose una frecuencia mas elevada de
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42.7% de la satisfaccion por parte de los usuarios, correspondiente a 47
personas encuestadas. De esta manera, el autor concluy6 que, existe relacion
entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencidn odontolégica

en el centro de salud “Delicias de Villa” de Chorrillos.

Entre otros estudios que coinciden con la investigacion, tenemos a Messarina
(2016) en Trujillo, evidencié que la calidad de atencion que brinda el
profesional de la salud influye en la satisfaccion del paciente que acude al
Hospital de Alta Complejidad Virgen de la Puerta, resultado similar al dado a
conocer por Redhead (2015) en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo, en donde se demostr6 que si existe una relacion directa y

significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

Al respecto, Villacorta. (2018) en el Centro de Salud Palmira de Huaraz, dio a
conocer que el 89,9% de los padres o apoderados de usuarios externos menores
de 11 afios manifestaron que la calidad de atencion fue alta y se encontraban
satisfechos con la atencion recibida. En la dimension Técnica- Cientifica,
89,2% manifestaron que el nivel de la calidad de atencion fue alto y estaban
satisfechos con la calidad de atencion, en la dimension del entorno el 82,7%,
opinaron que el nivel de calidad de atencidn fue alto y estaban satisfechos, en
la dimensién humana el 89,2% se pronuncié de manera similar; resultados que
permitieron concluir que la calidad de atencion se relaciona significativamente

con la satisfaccion del padre o apoderado el usuario externo menor de 11 afios.

Por el contrario, Lora Salgado, I. (2016) en su investigacion, Percepcion de

satisfaccion y calidad de servicios Odontolégicos en una clinica universitaria
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de Cartagena, logra determinar que el 97, 8% percibi6 que la atencion se presta
con calidad. Estos resultados le permitieron concluir que, al relacionar las
variables sociodemograficas con el nivel de calidad y satisfaccion percibido,
no se encontré asociacion estadisticamente significativa con ninguna de las
variables estudiadas, resultados diferentes a los encontrados en la presente

investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en la investigacion, se concluye que:

1. Se demostrd que la calidad de atencion se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los usuarios externos del servicio de odontologia del

Hospital 11 EsSalud, Huaraz, 2019.

2. Al identificar la calidad que recibe el usuario externo en el servicio de
odontologia del Hospital Il EsSalud, Huaraz, se ha demostrado que la
calidad de atencion que este recibe es mala con un valor porcentual del
54,4%., asi mismo, la calidad de atencion que recibe el usuario del servicio
odontologia en relacion a las dimensiones, demuestran que la dimension que
mostro el mayor porcentaje de mala calidad de atencidn fue la dimension
proceso; mientras que la dimension que demostrdé mayor porcentaje de

buena calidad de atencion fue la dimension estructura.

3. En relacién al nivel de satisfaccion del usuario, se ha demostrado el alto
nivel de insatisfaccion en la atencidn recibida en el servicio de odontologia
del Hospital Il EsSalud, Huaraz, con un valor porcentual del 57,7%., asi
mismo, la satisfaccion del usuario externo del servicio de odontologia en
relacion a las dimensiones de nivel de satisfaccion, demostraron que, la
dimensién que mostrd mayor insatisfaccion del usuario fue la dimension
empatia; mientras que la que mostré mayor satisfaccion fue la dimension
aspectos tangibles, referente a la implementacion fisica del servicio de

odontologia del Hospital 1l EsSalud, Huaraz.

88

© @96

Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



VIl. RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos en la investigacion, se recomienda:

1. A las autoridades del Hospital 1l EsSalud Huaraz, mejorar su sistema de
monitoreo con respeto a la calidad de atencidn que brindan sus trabajadores,
asi como a las opiniones vertidas por sus usuarios externos, cuyas quejas
muchas veces son minimizadas para no evidenciar la verdadera realidad

existente en dicha institucion.

2. A los medios de comunicacion, y las organizaciones como la Defensoria del
Pueblo, colaborar en que la poblacion tome conciencia sobre sus derechos
como usuarios y de esta manera, puedan canalizar sus reclamos por escrito, asi
como poder exigir a través de los canales correspondientes el cumplimiento de

las obligaciones que tiene el Hospital Il EsSalud Huaraz con sus asegurados.

3. Los profesionales de odontologia tienen el deber de capacitarse en el adecuado
trato a los usuarios, asi como procurar cumplir con la normatividad existente
con respecto a las acciones que debe de seguir durante el cumplimiento de sus

funciones.

4. Se sugiere a los profesionales de la salud y otras personas dedicadas al trabajo
en el area, continuar con estudios relacionados con el tema de la presente
investigacion, a fin de encontrar nuevas estrategias que contribuyan al
mejoramiento de la calidad de atencion en los establecimientos de salud del

Perd.
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ANEXO

ANEXO N° 01

CUESTIONARIO
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO, SERVICIO DE ODONTOLOGIA, HOSPITAL Il ESSALUD,
HUARAZ 2019.
GUIA DE OBSERVACION

TIPO DE

o ,
INDICADOR N INDICADOR SI | NO

Los ambientes del servicio de odontologia cumplen
con los siguientes requisitos:
Amplitud
Numero suficiente de sillas y unidades dentales
Orden y limpieza
Iluminaciéon
Aire acondicionado
Dispensadores de agua
Buena distribucion de espacios fisicos
Equipamiento
Suministro de insumos de higiene
Medicamentos suficientes.

INDICADORES
DE
ESTRUCTURA

O ([0 [I| N[ |WIN|—

—_
)

Los registros de atencion son concordantes con las
necesidades de atencion de los usuarios
Los usuarios que acuden para su atencién son
12 | victimas de maltrato, existiendo facilidades para la
denuncia de dichos maltratos
Los usuarios tienen registrados todos los datos de su
evaluacidn y atencion en la historia clinica
Todo usuario recibe una atencion inmediata de
acuerdo a protocolos
15 Los usuarios reciben tratamiento segun la norma
16 Existeq los equipos y mate.riales de reanimacion
cardiopulmonar necesarios segun la norma
Todo usuario egresa del servicio de odontologia
17 | habiendo recibido orientacidon y consejeria sobre los
cuidados y procedimientos a seguir posteriormente

—
[S—

13

INDICADORES
DE PROCESO | 14

18 Los usuarios que acuden para su atencion estan
INDICADORES satisfechos con la atencion recibida
DE Los casos de morbilidad més frecuentes atendidos en
RESULTADO | 19 el servicio de odontologia, tienen un proceso de
analisis de acuerdo a reglamentos y normas
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ANEXO N° 02

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS POR JUICIO DE EXPERTOS
(GUIA DE OBSERVACION PARA EVALUAR LA CALIDAD DE
ATENCION)

A continuacién le presentamos ocho aspectos relacionados al proyecto de

investigacion, a los cuales se calificard con la puntuacién 1 o 0 de acuerdo a su

criterio:
1. El instrumento persigue los fines del objetivo general (...)
2. El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos (...)
3. La hipotesis es atingente al problema y a los objetivos planteados (...)
4. El nimero de los items que cubre cada dimension es el correcto (...)
5. Los items estan redactados correctamente (...)
6. Los items despiertan ambiguiedades en el encuestado (...)
7. El instrumento a aplicarse llega a la comprobacion de la hipétesis (...)
8. La hipotesis esta formulada correctamente (...)
LEYENDA
PUNTUACION
DA: De Acuerdo 1
ED: En Desacuerdo 0
RESULTADOS:
JUEZ Itim It;m Itgm Itim Itgm Itgm It(;m Itgm TOTAL
| 1 1 1 1 1 0 1 1 7
11 1 1 1 1 1 0 1 1 7
] 1 1 1 1 1 0 1 1 7
v 1 1 1 1 0 0 1 1 6
\% 1 1 1 1 1 0 1 1 7
TOTAL | 5 5 5 5 4 0 5 5 34
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ANEXO N° 03

CUESTIONARIO SERVOQUAL MODIFICADO

N° Encuesta

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS

Nombre del
Encuestador:

Establecimiento de
salud:

Fecha Hora de Inicio:L__T_1 | Hora Final

Estimado usuario (a) estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de la-atencion
que recibid en el Servicio de Odontologia del Hospital II EsSalud Huaraz. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

.., Usuario (a
1. Condicion del encuestado (@)

Acompafiante 2

2. Edad del encuestado en afios

Masculino
3. Sexo

Femenino 2

Analfabeto

Primaria

4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico

DN | (W(N =

Superior
Universitario

[a—y

5. Tipo de usuario Nuevo

Continuador 2

6. Topico o area donde fue atendido:
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EXPECTATIVAS
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 de 1 al 7.
Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112134 (5]6|7

Qué los pacientes sean atendidos de acuerdo a su turno en el
1 | servicio de odontologia, sin importar su condicidén socio
econdmica.

Qué la atencion en odontologia se realice considerando la
gravedad de la salud del paciente.

Queé su atencion en el servicio de odontologia esté a cargo del
odontologo.

Qué el odontdlogo mantenga suficiente comunicacion con
4 | usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su
problema de salud.

Qué¢ la farmacia cuente con los medicamentos que recetard el
odontologo.

6 | Qué la atencidon en el modulo de admision sea rapida.

Qué la atencion para tomarse los andlisis de laboratorio sea
rapida.

Qué la atencidon para tomarse los exdmenes radiologicos
(radiografrias dentales) sea rapida.

9 | Qué la atencidén en la farmacia sea rapida.

Qué el odontologo le brinde el tiempo necesario para contestar

10 sus dudas o preguntas sobre su problema de salud.

1 Qué durante su atencion en el servicio de odontologia se respete
su privacidad.
Qué el odontdlogo realice un examen fisico completo y

12 L . :
minucioso por el problema de salud por el cual serd atendido.

13 Qué g:l problema de salud por el cual sera atendido se resuelva
0 mejore.

14 Qué ql pefsonal de odontologia le trate con amabilidad, respeto
y paciencia.

Qué el personal de odontolgia le muestre interés para
15 | solucionar cualquier dificultad que se presente durante su
atencion.

Qué usted comprenda la explicacion que el odontdlogo le
brindara sobre el problema de salud o resultado de la atencion.
Qué usted comprenda la explicacion que el odontdlogo le
brindara sobre los procedimientos o andlisis que le realizaran.
Qué usted comprenda la explicacion que el odontdlogo le
18 | brindarda sobre el tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos.

Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de odontologia
sean adecuados para orientar a los pacientes.

16

17

19
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20 Qué el servi‘cio de odontqlogia cuente con personal para
informar y orientar a los pacientes.

1 Qué el sprvicio de odontologia cuente con equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion

2 Qué los ambientes del servicio de odontologia sean limpios y
coémodos.

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las PERCEPCIONES que se refieren a como usted HA
RECIBIDO la atencidon en el servicio de Odontologia. Utilice una escala numérica de 1 al 7.
Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1 |2[3]4[5|/6]7

(, Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente en su
1 |turno en el servicio de odontologia, sin importar su
condicion socioecondémica?

(Usted o su familiar fueron atendidos considerando la
gravedad de su salud?

3 | ¢Suatencion en odontologia estuvo a cargo del odontologo?

(El odontdlogo que lo atendi6 mantuvo suficiente
4 | comunicacion con usted o sus familiares para explicarles el
seguimiento de su problema de salud?

(La farmacia conté con los medicamentos que recetd el
odont6logo?

(La atencion en el modulo de admision fue rapida?

[La atencion en el laboratorio fue rdpido?

(La atencidbn para tomarse examenes radiologicos
(radiografias dentales) fue rapida?

O 0 (|| O

(La atencion en la farmacia fue répida?

(El odontoélogo que le atendi6 le brindo el tiempo necesario
10 | para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud?

(Durante su atencion en el servicio de odontologia se respeto

11 su privacidad?

(El odontologo que le atendid le realiz6 un examen fisico
12 | completo y minucioso por el problema de salud por el cual
fue atendido?

(El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha

13 resuelto o mejorado?

(El personal de odontologia lo tratd con amabilidad, respeto

14 ..
y paciencia?

(El personal de odontologia le mostrd interés para
15 | solucionar cualquier problema que se presentd durante su
atencion?

(Usted comprendié la explicacion que el odontdlogo le

16 brindo sobre el problema de salud o resultado de la atencién?
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(Usted comprendi6 la explicacion que el odontdlogo le
brindo sobre los procedimientos o analisis que le realizaron?
(Usted comprendi6 la explicacion que el odontdlogo le
18 | brindd sobre el tratamiento que recibid: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

(Los carteles, letreros y flechas del servicio de odontologia

17

19 le parecen adecuados para orientar a los pacientes?

20 {;El servicio ‘ de odontologia contd con personal para
informar y orientar a los pacientes?

71 LEl se‘rvicio de odqntologia conto con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

2 (Los ambientes del servicio de odontologia estuvieron

limpios y comodos?
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ANEXO N° 04
FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS POR JUICIO DE EXPERTOS

(CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO)

A continuacién le presentamos ocho aspectos relacionados al proyecto de

investigacion, a los cuales se calificard con la puntuacién 1 6 0 de acuerdo a su

criterio:
1. El instrumento persigue los fines del objetivo general (...)
2. El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos (...)
3. La hipotesis es atingente al problema y a los objetivos planteados (...)
4. El nimero de los items que cubre cada dimension es el correcto (...)
5. Los items estan redactados correctamente (...)
6. Los items despiertan ambiguedades en el encuestado (...)
7. El instrumento a aplicarse llega a la comprobacion de la hipétesis (...)
8. La hipotesis esta formulada correctamente (...)
LEYENDA PUNTUACION
DA: De Acuerdo 1
ED: En Desacuerdo 0
RESULTADOS:
item | Item | Ttem | Item | Item | item | Item | Item
JUEZ 1 5 3 4 5 6 . 8 TOTAL
I 1 1 1 1 1 0 0 1 6
I 1 1 0 1 1 0 1 1 6
i 1 0 1 1 1 0 1 1 6
v 1 1 1 1 0 0 1 1 6
\ 1 1 1 1 1 0 0 1 6
TOTAL 5 4 4 5 4 0 3 5 30
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ANEXO N° 05
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS
(CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO)
La confiabilidad del instrumento se calculd a través del coeficiente Alfa de
Crombach, con el que se obtuvo un instrumento de investigacion confiable,
detallado a continuacion:
Muestra piloto: 15 usuarios atendidos en el servicio de odontologia del Hospital 11

EsSalud, Huaraz.

Coeficiente Alfa

0 ici ° i
N° Participantes N° de items de Crombach
15 24 0,826
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ANEXO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO, SERVICIO DE ODONTOLOGIA, HOSPITAL Il ESSALUD,
HUARAZ, 2019”

Quien suscribe, St, Sr(a), Srta. ..ot
de ....... afos de edad, identificado con DNIN° ......... usuario del consultorio de
Odontologia del Hospital 1l EsSalud Huaraz, por medio del presente, he sido
invitado(a) a participar en el trabajo de investigacion titulado: Calidad de Atencidn
y Satisfaccion del usuario externo, servicio de odontologia, Hospital 1l EsSalud,

Huaraz, 2019, de la autora C.D. Villanueva Cochachin Leslie Mary.

Se me ha explicado que mi participacion no tendra ningun beneficio econdmico y
consistird en autorizar a que se me realice un cuestionario para obtener datos sobre
el tema de investigacion anteriormente mencionado.

Declaro que se me informo sobre los posibles inconvenientes, asi como también de
los beneficios que conllevara mi participacion en el presente estudio. La
investigadora del estudio se comprometié que en todo momento se respetara la
confidencialidad, como también brindarme informacion oportuna sobre todo
procedimiento a realizar y responder toda duda que surja y aclararla. Del mismo
modo se me informé que tengo todo derecho a retirarme del estudio en el momento

que yo crea conveniente.

Huaraz,de.................. del 2019.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO, SERVICIO DEODONTOLOGIA, HOSPITAL
Il ESSALUD HUARAZ

Problema Objetivo Hipétesis Variables Metodologia
Problema general: Objetivo general La calidad de atencion se Variable Tipo de investigacion:
Determinar la relacion existente entre calidad | relaciona Independiente: Cuantitativa, Basica
¢Cuadl es la relacion que existe | de atencidon y la satisfaccion del usuario | significativamente con la correlacional
entre calidad de atencion y la | externo, servicio de odontologia, hospital Il | satisfaccion del usuario | Calidad de atencién
satisfaccion del usuario | EsSalud, Huaraz 2019. externo,  servicio de en el servicio de Disefio de la
externo, servicio de odontologia, hospital I odontologia investigacion:
odontologia, hospital Il | Objetivos especificos EsSalud, Huaraz 2019. No experimental,
EsSalud, Huaraz 2019? transversal
Identificar la calidad de atencién que recibe el
usuario externo en el Servicio de Odontologia, Variable Muestra: probabilistica
Hospital 11 EsSalud, Huaraz 2019 Dependiente: 156 pacientes
Satisfaccion del Métodos:
usuario externo Inductivo y deductivo
Identificar el nivel de satisfacciéon del usuario Escala de medicion:
externo en el Servicio de Odontologia, Hospital ordinal
Il EsSalud, Huaraz 2019
Recoleccion de datos
Técnica:
Encuestas
Instrumento:
Cuestionario
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