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RESUMEN

El propésito de este estudio fue evaluar la satisfaccion del paciente en el servicio
de ortodoncia de la Clinica odontolégica “Rimadent “— La Victoria, 2021. El estudio
fue de caracter descriptivo, de disefio no experimental y de corte transversal. La
muestra estuvo compuesta por 93 pacientes, tuvo un muestreo no probabilistico.
Se empled el cuestionario SERVQUAL modificado para establecimientos de salud
y servicios de apoyo a la salud, que contiene 22 items con una calificacién del 1 a
7. Los resultados mostraron que el nivel de satisfaccién general fue alto con un
71%, respecto a las dimensiones se obtuvo un nivel alto de satisfaccion en
63,50% en fiabilidad, un nivel alto de satisfaccion con el 62,4% respecto a la
capacidad de respuesta, un nivel alto de satisfacciéon en 76,30% en aspectos de
seguridad del servicio y empatia y un nivel alto de satisfaccion con el 77,40% en
aspectos tangibles. Concluyendo que el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el departamento de ortodoncia de la clinica “Rimadent” - La Victoria,
2021 fue alto.

Palabras Clave: Calidad de la atencién de salud, Satisfaccién del paciente, Ortodoncia,

Pacientes, Hospitales (DeCs)

Vi



ABSTRACT

The purpose of this study was to evaluate patient satisfaction in the orthodontic
service of the "Rimadent" Dental Clinic - La Victoria, 2021. The study was
descriptive, non-experimental and cross-sectional design. The sample consisted of
93 patients, had a non-probabilistic sampling. The modified SERVQUAL
guestionnaire for health establishments and health support services was used,
which contains 22 items with a rating from 1 to 7. The results showed that the level
of general satisfaction was high with 71%, regarding the dimensions A high level of
satisfaction was obtained in 63.50% in reliability, a high level of satisfaction with
62.4% regarding the responsiveness, a high level of satisfaction in 76.30% in
aspects of service security and empathy and a high level of satisfaction with
77.40% in tangible aspects. Concluding that the level of satisfaction of the patients
treated in the orthodontic department of the "Rimadent” clinic - La Victoria, 2021

was high.

Keywords:Quality of health care, Patient satisfaction, Orthodontics,

Patients, Hospitals
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Introduccién

1.1 Realidad Problemaética

La presente investigacion se desarroll6 en la Clinica Odontologica Rimadent,
especificamente en el &rea de Ortodoncia durante el afio 2021 para
establecer la satisfaccion de los pacientes tratados en dicha institucion
teniendo en cuenta las cinco dimensiones para valorar la calidad del cuidado

de la salud.

La aplicacion de la gestion de la calidad es un reto organizacional que brinda
los servicios de salud. Las instituciones deben desplegar planes a futuro para
evitar el deterioro progresivo de la capacidad operativa, su omision estaria
violando los derechos de los pacientes. Al contar con un régimen de salud
eficiente y con alta calidad de atencion contribuye a un mejoramiento al

bienestar de la sociedad.!

Las personas perciben la sensacion de la eficacia del cuidado en salud en la
practica social como un producto de la interiorizacion de un cumulo de
experiencias que han adquirido y que a su vez genera el desarrollo de
expectativas con independencia de su nivel cultural. El nivel de desarrollo de
esas expectativas se diferencia sustancialmente entre las distintas personas
y grupos humanos; de tal forma que en la medida que haya conformidad
entre las perspectivas referentes a la calidad de la atencion y a las
situaciones existentes en que se da la prestacion del servicio, mayor es el
grado de satisfaccién respecto a la gestion del sistema en la poblacion

atendida.?

La escasa eficacia de atencibn de salud es el mayor obstaculo para
anteponerse con éxito a las dificultades sanitarias que existe.®> En ello
reincide la importancia de ejecutar las valoraciones constantes y proyectar
soluciones encaminadas a los problemas que se muestran en cada

Institucién prestadora de salud.
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El componente de mayor importancia en la complacencia de los pacientes es
la clase de trato del Cirujano Dentista hacia el usuario. Este trato es
trascendental para analizar la dimensién ética de los miembros del personal.
Es necesario fortalecer la confianza y el respecto de la relacion profesional —

paciente, siendo esta fundamental para ofrecer una asistencia de calidad.

Se reconoce como factores concluyentes en la atencion desde el panorama
del profesional: La confianza hacia el paciente, la calidad debe ser
incondicional, manifestar con claridad el procedimiento, ser minucioso, tener
destreza técnica y que infunda confianza.* Se conoce a través de estudios
cientificos que en los establecimientos de salud se realizan investigaciones
acerca del grado de satisfaccion de los clientes tratados en los servicios
odontologicos siendo uno de ellos el de Preciado J. donde se obtuvo un nivel

de satisfaccion regular del 62%.°

En la Clinica Odontolégica Rimadent de nivel | - IV, se ha observado
congestionamiento de pacientes en espera para recibir el servicio de
ortodoncia, naciendo asi la obligacién de efectuar un trabajo de investigacion
a partir de la apreciacion del cliente, porque es de gran utilidad optimizar la
calidad de atencion en los servicios prestacionales de salud, los resultados
serviran para mejorar los diversos criterios que muestren algun grado de

insatisfaccion
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1.2 Trabajos Previos

Nivel Internacional:

Jiménez, F.6 (2020) Ecuador. Evalud la calidad de atencién de estomatologia
con la satisfaccion de los usuarios externos en un Instituto, usdé un
instrumento validado modelo SERVPERF. Este estudio fue deductivo,
cuantitativo- descriptivo. La muestra fue de 383 pacientes. Segun los
resultados el 37.3% manifestd que no eran atendidos en forma oportuna, el
59.3% manifestaron que no reciben explicacion sobre su tratamiento y el
42.3% tuvieron una postura media frente a capacitacion del personal.

Concluyo que existe relacion entre ambas variables.

Segln Pedrozo, T.” (2019) Paraguay. Tuvo como finalidad establecer la
satisfaccion del paciente en el servicio odontoldgico recibido en las clinicas
de la Facultad de Odontologia. El estudio fue observacional, de tipo
descriptivo — transversal y la muestra fue de 270 pacientes a lo largo del afio
2019. Logrando los siguientes resultados: Que el 61% de los entrevistados
fueron de género femenino, el 51% expreso estar satisfecho con el trato, el
100% indica satisfaccion con la efectividad en la atencidén y la informacion
gue se ofrece, el 53% se encontraban satisfechos con la atencion
generalmente, mientras que el 32% muy satisfecho. Concluyé que mas del

50% de los entrevistados estuvieron satisfechos con la atencién brindada.

Segln Salazar, E.8 (2018) Chile. El propésito fue identificar la incidencia de la
calidad con la satisfaccion en la atencién odontolégica que se ofrece en la
Clinica dental. El estudio fue descriptivo, analitico y transversal. Siendo la
muestra de 206 pacientes, se emple6 el cuestionario SERVQUAL.

Obteniendo los siguientes resultados: El 43.25% se encontraron satisfechos
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en la dimensién de elementos tangibles, asi como el 43% en capacidad de
respuesta, el 42.6% en fiabilidad y el 35% en la dimension de seguridad
mientras que el 33.5% se encuentran totalmente satisfechos en la dimension
de elementos tangibles. Concluyo que la dimension con mas satisfaccién en

la Clinica son los elementos tangibles.

NIVEL NACIONAL

Segln Amau, J., et al.? (2021) Lima. La finalidad fue identificar la satisfaccion
en personal militar que acudié a su cita odontologica en la época de la
pandemia del Covid-19. La investigacion fue transversal, con una muestra
total de 394 militares. Donde aplicaron el instrumento SERVQUAL
modificado siendo los resultados: 82.49% de los militares estaban
satisfechos, siendo la dimension empatia con una mayor satisfaccion
(84.77%) y la que obtuvo menor porcentaje fue los elementos tangibles.
concluyeron que el nivel de satisfaccion fue aceptable y asi mismo la

dimension empatia tuvo mayor satisfaccion.

Vidalén, G.1° (2019) Su propésito fue evaluar la satisfaccion con la calidad
de servicio en la atencion odontolégica en una microred, en un estudio
descriptivo, prospectivo y transversal. La muestra fue de 226 pacientes, se
uso el instrumento SERVQHOS modificado. Segun los resultados un 66,7%
de los pacientes estaban satisfechos, en nivel moderado a medio un 22,2% y
el 11,1% estaban insatisfechos, el 52,7% manifestaron satisfaccion con el
uniforme y limpieza del personal, el 45,6% con el cumplimiento de Ilo
ofrecido, por la informacion sobre el tratamiento (58,8%), la confianza
ofrecida por el personal (54,9%), la preparacion del doctor (50,4%). Concluyo

gue la satisfaccion sobre la calidad de atencion fue favorable.

Segln Lara E., et al.'* (2020) Lima. Su objetivo fue determinar la satisfaccién
de los usuarios en el area odontolégica. El estudio fue observacional,

transversal y descriptivo, con una muestra de 702 pacientes y utilizo el
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instrumento SERVQUAL modificado, obteniendo los siguientes resultados: el
88.6% manifestaron insatisfaccion siendo esta mayor en personas entre los
35 y 49 afos con un 34.5%, siendo estadisticamente significativa.
Concluyeron que se percibio insatisfaccion en la atencion en la mayoria de

usuarios.

Segln Preciado J.> (2020) Truijillo. Evalué la satisfacciéon del usuario externo
y la relacion con la calidad de atencion odontolégica. En una investigacion
correlacional y de corte transversal. La muestra total fue de 108 usuarios,
utilizé un cuestionario para la medicion de las variables, obteniendo los
siguientes resultados: el 62% de los entrevistados manifestaron una
satisfaccion de nivel medio y el 21.3% deficiente y el 63% consideran un
nivel regular de la calidad de atencion. Concluyo que a mayor calidad, mas
alta es la satisfaccion en la atencién odontologica, hay ser dos variables que

se relacionan.

Seguln Fabian A., et al. 12 (2020) Lima. El propésito fue valorar la calidad de
atencion y la relacion con el nivel de satisfaccion atendida en una cadena de
clinicas odontoldgicas en Lima. El estudio fue de tipo cuantitativo, de disefio
descriptivo y transversal, utilizaron 2 encuestas durante el periodo 2019-
2020. Siendo los resultados: que el 93.3 % refieren alta calidad en la
atencion y solo el 3.3 % mostraron desacuerdo con la calidad asi mismo el
96.7% indicaron estar satisfechos con la atencién mientras que solo el 3.3%
estaban insatisfechos. Concluyeron que existe relaciéon de la calidad de

atencion y la satisfaccion del cliente.

Segln Sarango, 1.1 (2021) Sullana. Determiné el nivel de satisfaccion en la
atencion de pacientes de un consultorio Odontolégico. El disefio fue de tipo
descriptivo, transversal. La muestra fue de 110 pacientes donde aplicaron
una encuesta de 20 preguntas cerradas. Segun los resultados: el 86.4%

sefalaron una satisfaccién de nivel alto y segun la edad fue alto en el grupo
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de los adultos con un 67% y con predominio en el sexo masculino. Concluy6

gue fue alto el nivel de satisfaccion en la atencién.

Segun Espejo D.'# (2018) Lima. La intencién fue comparar la calidad de
servicio en la atencién odontolégica en un Hospital y una Clinica. El disefio
fue descriptivo, observacional y de corte transversal. La muestra fue 100
pacientes de la clinica y 100 pacientes del hospital. Se emple6 el
cuestionario SERVQUAL. Segun los resultados de la clinica estomatoldgica
en todas las expectativas fueron superados satisfactoriamente en todas las
dimensiones, en cambio en el hospital Cayetano Heredia las dimensiones de
fiabilidad y capacidad de respuestas no lograron superar las expectativas por
los pacientes. Concluyd que existié diferencias resaltantes en la calidad de

atencion, ofreciendo un mayor servicio la clinica que el hospital.

NIVEL LOCAL

Segln Renteria J., Valiente Z.*°> (2019) Chiclayo. El motivo fue establecer la
calidad de atencion n un centro especializado en formacion odontoldgica. El
disefio fue descriptivo de corte transversal. La muestra fue 260 pacientes,
usaron un cuestionario adaptado en base a la escala de SERVQUAL. Segun
los resultados, un 74% estuvieron muy satisfechos con la atencion,
satisfechos un 25% y el 1% estaban insatisfechos. Los pacientes varones
estaban mas satisfechos (71%). Concluyeron que los usuarios mas

satisfechos calificar la calidad de atencidon en nivel mas altos.

Segln Cacho C.'® (2020) Lambayeque. La finalidad fue determinar la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion. El estudio fue
cuantitativo, de disefio correlacional de corte transversal. La muestra fue de
50 pacientes. UtilizO un cuestionario para la “Calidad de servicio”, y el
“Servqual y para la Satisfaccién, encontr6 un mayor porcentaje en las

dimensiones, fiabilidad (66%), Empatia (70%), Capacidad de respuesta
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(70%), Seguridad (64%), y elementos tangibles (72%) Concluy6 que existe

relacion entre ambas variables.

Rodriguez E.!” (2018) Ferrefiafe. EI motivo fue determinar el grado de
satisfaccion de pacientes odontologicos en un Hospital. El estudio fue
descriptivo con un disefio no experimental de corte transversal. La muestra
fue de 204 pacientes. Se empleo el cuestionario SERVQUAL. Obteniendo los
siguientes resultados: El 46.6% el nivel de satisfaccion desfavorable en todas
las dimensiones, un 47.1% en la dimensién de seguridad, un 40.7% en
fiabilidad, un 45.65% en capacidad de respuesta, un 46.1% en empatia y un
45.6% en la dimension tangibles. Concluy6 que fue desfavorable el grado de

satisfaccion en el servicio de odontologia.

1.3. Teorias Relacionadas al Tema
Calidad de Atencidén en Salud
Segln Loépez S., et al.'8, definié el concepto “calidad” como al contexto
donde el usuario es diagnosticado y tratado cortésmente con las sapiencias
existentes de la ciencia y los componentes organicos, con el precio
imperceptible de recursos, la pequefia exhibicion al dafio agregado y la

maxima complacencia para el usuario.

Segln Revilla H., et al '° detalla la calidad en un contexto complicado, aqui
los diferentes elementos y los prestadores de salud ofrecen su contribucion
significativa al producto que esta por alcanzarse el cual se corrige, ofreciendo
mejor complacencia a la demanda de estos servicios. La calidad admite
aseverar que los pacientes recojan los servicios mas apropiados con el
propdsito de conseguir un cuidado de salud alto e imperceptible peligro y

maxima satisfaccion.

Segln el investigador Benito Narey citado por Ramos B.?° describe que hay
gue tener presente que para evaluar y satisfacer las necesidades de quien se

facilita un servicio ineludible saber las perspectivas de los usuarios a quien
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se le ofrece humanamente posible y asi mismo practicar los estatutos, reglas
para alcanzar la calidad y complacencia. Es importante saber que la calidad
se tiene que gestionar o dirigir con una orientacion integral del proceso para
avalarla.

La calidad es un término que indica subjetividad, es decir es como lo siente,
lo observa, lo percibe cada persona para contrastar una cosa con cualquier
otra de su misma clase. Se puede decir que influyen diferentes factores
como: el tipo de producto o servicio, las costumbres, la necesidad que tiene
el individuo para cualquier producto o solucionar un problema y las
expectativas engloba esta idea sobre la calidad.

También podemos afirmar que la calidad es una cualidad de las cosas
considerandola como excelente, buena y que ha tenido que pasar por
diferentes pruebas para alcanzar la garantia de la calidad. Es recomendable
gue para llegar a la calidad lo primero es identificar las necesidades y saber
cuales son los requisitos de los usuarios solicitan en un servicio.

La calidad del cuidado tiene sus bases en tres categorias muy importante
gue ha sido estudiado por los grandes investigadores, la primera categoria
es la estructura que se refiere al ambiente fisico, las instalaciones, los
recursos humanos, las capacitaciones del personal y el equipamiento en su
conjunto todos estos elementos estan estrechamente a fines con la atencion
de salud donde se desarrolla, la segunda categoria se refiere al proceso es
decir a todas las acciones que realiza el trabajador respecto a la atencion del
usuario, desde el inicio de la atencion hasta lograr el producto o servicio,
estas acciones estdn enmarcadas en el diagnostico, el tratamiento, la
educacion y la consejeria que se le ofrece al paciente, la tercera categoria es
el resultado que tiene que ver con el estado de salud, de la recuperacion de
la enfermedad, cambios de comportamiento, estilos de vida asi mismo la
complacencia del usuario.

Si nos referimos a la calidad en salud, es brindar de forma eficiente los
servicios que cumplan o superan las expectativas del usuario asegurando

que los usuarios regresen continuamente a solicitar el servicio.

17



Calidad en la Atencién odontologica:

La calidad de atencion clinica radical en el esmero de la sapiencia y la
tecnologia, de tal forma logre alcanzar la salud sin crecer los peligros. Logra
facilitar al cliente el inmenso y completo bienestar. Siendo un propdsito
primordial el beneficio de un prondstico médico pre establecido. Cuando nos
referimos a la calidad de la atencion segun el investigador Aguirre, citado por
Bermuidez 1.2 (2016) No podemos desistir de hablar de calidad total, la cual
define como: “calidad en la estructura, proceso, resultados y en cada uno de
sus elementos, la intervencion comprometida de todos los implicados en el
proceso de atencidn, asi mismo la calidad de la atencién en salud se halla
determinada como una herramienta valida para el progreso organizacional de
los servicios de salud”.

El cuidado odontologico debera contestar a las predilecciones y valores de
los clientes los cuales son la razon de ser de cada establecimiento dental, asi
mismo considerar sus opiniones mas relevantes en cuanto a calidad se
refiere respondiendo a sus expectativas. Los profesionales han aprendido de
sus errores y de las solicitudes de sus clientes al hacer el analisis de la
calidad para beneficiar al paciente, reconociendo que la satisfaccion en algun
grado es primordial para proveer atencion de primera. Desde hace unos afos
la atencion odontologica se ha hecho tan complicada y técnicamente
sofisticada que para dar lo mejor de la atencion se requiere la introduccion de
muchas partes, como una buena organizacién, un equipamiento completo,
un trato humanizado, una infraestructura adecuada e instalaciones modernas
y un sistema tecnoldgico computarizado.

La calidad de la atencién odontologica se ha vuelto fundamental en la
medicion de la satisfaccibn de los pacientes, calificando a cada
establecimiento de acuerdo a las expectativas iniciales que ingresa y las
percepciones que recibe al finalizar su consulta dental.

La calidad de atencion ofrecida en establecimientos dentales se ha

transformado hoy por hoy en una obligacién para los profesionales, sea de
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entidad privada o publica. La concepcion de calidad en atencion dental sé
encuadran en los componentes esenciales:

- Prestancia profesional: se fundamenta cuando el personal profesional se
encuentra preparado con conocimientos cientificos y técnicos.

- Llevar eficientemente los recursos: Es decir, tener presente que los
recursos tanto en cantidad y calidad sean bien utilizados.

-Minimo peligro al usuario: valorar peligros, beneficios y tomar disposiciones
correctas por cada usuario.

-Alto nivel de complacencia: El usuario continuamente debe permanecer
satisfecho con el trabajo ejecutado.

-Impacto en la salud: Es decir lograr la recuperacion de la salud del individuo
asi mismo para ofrecer una buena calidad debemos examinar las etapas de

este proceso.??

La calidad de brindar el servicio odontolégico tiene tres componentes
fundamentales asi tenemos: primero seguridad del paciente odontologico: es
decir darle al usuario la seguridad de prevenir accidentes en el transcurso de
la atencion al usuario, que tenga la plena confianza en el quehacer
profesional del cirujano dentista, segundo el expediente clinico: es importante
promover que en los servicios odontolégicos se maneje la historia clinica
integrada con juicios iguales respondiendo a la directiva actual, para tal
efecto es necesario la capacitacion para que se implemente este criterio.
Permitiendo garantizar la calidad. Y el tercero: control de infecciones
bucodentales, este componente es muy importante porque permitira la
implementacion de un programa de gestion de riesgo para evitar infecciones

secundarias en el paciente.

Es significativo recalcar que la calidad de la atencion odontoldgica se alcanza
por tener presente las reglas, instrucciones y tecnologias que solucionen los
problemas al paciente, contando con equipamiento moderno de ultima

generacion y aplicando protocolos estandarizados. En la actualidad es una
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exigencia la calidad, cada vez mas necesaria en la practica tanto publica

como privada.
Satisfaccion de la atencion

La satisfaccion presume una estimacion inherente del éxito logrado por un
sistema de salud. Chang M. et al.?® Cita a Corbella A. y Saturno P., La
definen como “disposicién en que las atenciones de salud satisfacen los

intereses del paciente”.

La satisfaccion es totalmente subjetiva evidentemente porque esta
enmarcado mas a las percepciones y actitudes de las personas, que, hacia
juicios determinados y precisos, es de suma relevancia la satisfaccion como
compostura de la naturaleza del cuidado, los resultados derivados del
estudio de la satisfaccion deberian iniciar proyectos de cambio y asi mejorar

la calidad.

Es considerada como uno de los resultados humanisticos, significa sentirse
bien después de recibir algun servicio, sentir que han respondido a sus
expectativas, esto manifiesta la destreza del proveedor que brinda la
atencion también factores que repercuten en la satisfaccion tales como:
individuales: las caracteristicas sociodemograficas, culturales, sociales,
concepto sobre el servicio y experiencias previas de la atencion. Familiares:
se considera concepcion de la familia sobre la enfermedad, experiencias de
los amigos y familiares. Factores de la asistencia de salud: La cercania o
alejamiento de los servicios, relaciones interpersonales entre los

trabajadores, privacidad, el trato y la cordialidad del personal sanitario.
Elemento de la Satisfaccion:
Los elementos que constituyen la satisfaccion son:

e El tiempo: Es muy importante, cuando se refiere a la necesidad de salud

de un individuo que busca ayuda, esta debe ser atendida de forma
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inmediata para llegar a la satisfaccién es decir no esperar mucho tiempo
porque empeoraria y el paciente queda insatisfecho.

e La relevancia, la pertinencia, y la precisién, son elementos que tiene
estrecha correspondencia entre si, referente a la informacién dada al
paciente en contestacidén a su necesidad de informacion; La valoracion de
la satisfaccion: es de esencial valor la constante evaluacion de la
satisfaccion del cuidado a través de encuestas que deben realizar todos
los prestadores de salud con el fin de evidenciar y corregir los errores en
la administracion sanitaria y conseguir el cumplimiento del indicador. El
uso de la informacion: es necesario que el paciente deba dar un uso
definitivo de la informacion que le sirva de conocimiento o para la practica

con el fin de satisfacer sus necesidades.

Teorias de Satisfaccion del usuario

En un estudio realizado por Bhoopathi?* en 2005 refiere conforme pasan los
afos, investigadores han reunidos experiencias y han perfeccionado muchas

teorias de satisfaccion del paciente a partir de distintas perspectivas:
a) Teoria del desempefio:

Respecto a esta hipdtesis no se altera en lo absoluto por sus expectativas
anteriores, sino por el ejercicio real y el resultado del tratamiento.
Fundamentalmente la teoria muestra que las perspectivas que poseen los
pacientes antes del tratamiento no dificulta el grado de complacencia, ya que
este es destacado por la alta calidad del servicio ofrecido y el efecto de un

tratamiento privilegiado.

b) Teoria del logro:
Esta certifica que la satisfaccion del paciente es la diferencia entre el efecto

concreto y el resultado perfecto ambicioso. La misma teoria involucra que la
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satisfaccion del usuario modificara en favor con el nivel de seguimiento con
gue la soluciéon percibida se iguala con las perspectivas preliminares al
tratamiento.

c) Teoria de las expectativas no cumplidas:
Establece que el usuario se forma expectativas precedentes acerca del
resultado de su tratamiento. Quiere decir que el paciente compara el juicio
gue posee acerca de un producto o servicio con el que tenia antes de que la
compare. La teoria consiste en que las perspectivas del paciente estan muy
elevadas, acontecen bajas probabilidades que el servicio consiga cumplirse o
exceda su perspectiva. Lo que induce poca satisfaccion o insatisfaccion.

d) Teoriade la equidad social:
Es diferente de las primeras teorias. Si el paciente descubre el efecto del
tratamiento es considerablemente él mismo al contrastarlo con el de sus
contrapartes, por lo tanto, debe sentirse a gusto. Los usuarios comparan sus
beneficios con los de otros pacientes y proveedores de prestacion.

e) Teoria del proveedor primario:
Esta certifica que la satisfaccion ocurre con la relacion de la competencia del
proveedor y el punto de vista de los clientes, los proveedores ofrecen al
paciente el gran beneficio clinico. Es decir, se aplica Unicamente por las
medidas centradas en el paciente.
La satisfaccion del paciente es buen pronostico del desempefio apropiado de
un servicio. Este conocimiento recolectado confirma que el sentir del
paciente logra usarse metddicamente para optimizar la administracion de los
servicios?®, es fundamental saber si se alcanzaron las expectativas de los
pacientes a traves del estudio de satisfaccion
Es importante la distribucion u ordenamiento de los servicios para satisfacer
los problemas de salud de los clientes, con el fin de brindar nuevas
perspectivas en los entornos comunitarios y tecnolégicos. Al valorar la
calidad desde la percepcion del cliente ha tenido utlidad en las

investigaciones de mercado, la gestion hospitalaria y en area académico?®
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Es importante conocer los elementos que participan en la satisfaccion de los
usuarios de los servicios prestadores al recibir cuidado, cabe resaltar la
importancia de la accesibilidad geogréfica es decir la distancia que existe
desde su dominio al establecimiento de salud, asi como el tiempo que
demora para llegar a esta. También, se consideran los factores dependientes
de las organizaciones propias del servicio como, por ejemplo: La forma de
comunicacion entre los trabajadores es decir la comunicacion interpersonal la
cual debe ser fluida y respetando los valores éticos, el tiempo que espera el
paciente para recibir el servicio siendo este un problema en las instituciones
mayormente del sector publico, la capacidad resolutiva del servicio es decir
las fortalezas en equipamiento y capacidades técnicas y profesionales de los
trabajadores para solucionar un problema de salud, asi mismo el trato cordial
y humanizada de todo el personal que brinda los servicios, disponibilidad
existente de todos los medicamentos basicos que se requieren para tratar
sus dolencias, la privacidad es muy importante tanto para el paciente como
para el profesional que otorga el servicio y por ultimo el confort, el bienestar

gue debe percibirse en un ambiente ordenado y limpio.

Instrumento para la medicion de calidad en los servicios
SERVQUAL?’

El instrumento SERVQUAL (Quality Service) establece el grado de
satisfaccion con la calidad del servicio ofrecida al usuario. Es un instrumento
desarrollado por A. Parasuraman y colaboradores, quienes refieren que la
contrastacion entre las expectativas de los usuarios y puntos de vista
referentes a la atenciéon que brinda una institucidén, puede establecer una

valoracion de la calidad del servicio.

A partir del afio de 1985 los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry
despliegan diferentes saberes cuantitativos y cualitativos que da inicio a los

niveles SERVQUAL. Que evalla la calidad de servicio a través del
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disentimiento entre los puntos de vista y expectativas de los pacientes.
Formula dimensiones diferentes sobre la calidad observada por el usuario.
Es considerado como un instrumento multidimensional siendo 5 las

dimensiones habituales?s:

Fiabilidad. — Quiere decir que los servicios prestacionales tienen la
competencia de ejecutar con éxito la atencion ofrecida bajo ciertas
condiciones durante un tiempo determinado. Es muy importante y ventajosa
para los servicios de salud en cuanto a competitividad se refiere. (Que
corresponden las interrogantes del cuestionario de la 12 |a 5ta)

Capacidad de Respuesta. —Quiere decir que tan rapido y eficiente del
ofrecimiento de los servicios solucionan los requerimientos de los usuarios.
Es decir, referente a la habilidad de tratar a los clientes y proveer un servicio
rapido y pertinente, con una reaccion de calidad y en un tiempo tolerable.
Actualmente los usuarios estan impacientes por la demora del servicio
porque refieren que los prestadores de salud deben utilizar la tecnologia
apropiada para ofrecer el servicio en el menor tiempo posible. (Que

corresponde a las interrogantes del cuestionario de la 6ta a la 9na)

Seguridad.- Es valorar la confianza que crea la cualidad del trabajador que
ofrece la atencion expresando sabiduria, reserva, trato, destreza para
comunicarse e inculcar confianza, brindar un servicio de salud que no
produzca dafios al usuario ni lesiones agregadas a su problema de salud.

(Que corresponde las interrogantes del cuestionario de la 10ma a la 13ra)

Empatia.- Cuando el individuo es capaz de ubicarse en el lugar del otro y
solucionar debidamente las carencias del otro. Es decir, es una capacidad
primordial en el cuidado del paciente, es la habilidad de comprender la
situacion del otro, percibir y dar solucién posicionandonos en la postura del
otro. El lograr ser empaticos se consigue objetivos excepcionales como

convertirnos en fieles usuarios del centro asistencial de tal manera que el
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usuario esté satisfecho. (Que corresponde a las preguntas del cuestionario
de la 14ava a la 18va)

Aspectos Tangibles.- Quiere decir que involucra todos los componentes
materiales que percibe el cliente del servicio de salud. Estan vinculadas con
situaciones e instalacion fisica de la infraestructura, dispositivos,
instrumental, equipos, recurso humano, ventilacion, limpieza y comodidad
29(Que corresponde las preguntas del cuestionario de la décima novena a la
vigésima segunda)

El instrumento Servqual tiene dos partes, el primero recoge los datos
concernientes a las expectativas de los pacientes y el siguiente, recoge los
datos concernientes a las percepciones. Contiene 22 items, con una
estimacion del 1 al 7, Siendo 1 la puntuaciéon mas baja, mejor dicho, existe
total disconformidad del usuario y el 7 indica la puntuacion mas elevada, es

decir el usuario esta muy conforme con la interrogante.

Cuando el usuario esta en total disconformidad y 7 representa el puntaje mas

alto es decir cuando el usuario estd muy conforme con la pregunta.
1.4. Formulacion del Problema

Problema General:

¢ ; Cual fue el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
Ortodoncia de la Clinica Odontolégica Rimadent — La victoria, 20217

1.5.Justificacién e importancia del estudio
Justificacion Cientifica

En nuestro Pais y por ende en nuestra Region Lambayeque la brecha entre
el aspecto de satisfaccion y la problematica de salud del paciente que asiste
a los servicios prestacionales es muy amplia. Esta investigacion de

satisfaccion en la “Clinica odontolégica Rimadent”, contribuyo a optimizar la
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calidad del servicio en la clinica de nuestra Region, que, sumado a la
experiencia de aplicacion de encuestas para la obtencion de resultados, fue
de utilidad e importancia para la comunidad cientifica implicada en conocer
mas acerca del grado de satisfaccion del paciente en los servicios de salud.
Hasta la actualidad no se evidencian estudios sobre satisfaccion del usuario
a nivel de clinicas privadas, motivo por el cual se planteé dicho estudio, el
mismo que valdra de referencia y contribuira a la informacion para futuras

investigaciones.
Justificacion Social

Los favorecidos de esta tesis fueron los pacientes que se atendieron en la
Clinica Odontologica Rimadent, porque se contd con resultados veridicos
gue permitid tomar decisiones acertadas la cual contribuyo a mejorar la
atencion en esta especialidad odontologica. Por lo tanto, fue importante
hacer llegar los resultados de la tesis a la autoridad de la Clinica
Odontoldgica y a la comunidad cientifica para que consideren al tema como
una practica que merece la atencion y continuacion en estudios posteriores

gue puedan complementar los resultados de la presente investigacion.

Justificacion Metodoldgica / Aplicativa

En el presente estudio se explico el marco metodolégico, de forma que para
obtener los resultados se pasd por un proceso aplicativo claro y concreto,
para aquellos investigadores que quisieran replicar un estudio similar y
puedan ser contrastadas con investigaciones llevadas a cabo desde el nivel
local hasta internacional. Ademas, se consignoé el instrumento de medicién
previamente validado por el MINSA que significo una herramienta para la
recoleccion de datos. Cabe sefialar que el marco metodoldgico empleado en
el presente estudio aseguro el rigor cientifico y el rigor procedimental. De
igual importancia se tomd con las consideraciones éticas consideradas en el

presente estudio. Es de mucha utilidad para la practica, ya que estamos
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Inmersos en constantes cambios en la vida diaria y para preservar los
estandares apropiados de calidad, es necesario ejecutar evaluaciones
continuas de satisfaccion del cliente en los diferentes instituciones de salud
con la finalidad de elaborar proyectos de mejora.

1.6.Hipotesis

Hipotesis General:

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
Ortodoncia de la Clinica Odontolégica Rimadent-La Victoria, 2021, es alto.

1.7.0bjetivos

1.7.1 Objetivos General:

Evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

ortodoncia de la Clinica odontoldgica “Rimadent “— La Victoria, 2021.

1.7.2 Objetivo Especificos:

Determinar las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes atendidos
en el servicio de Ortodoncia de la clinica odontoldgica Rimadent.

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
fiabilidad del servicio de Ortodoncia de la Clinica Odontolégica Rimadent.
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
capacidad de respuesta del servicio de ortodoncia de la Clinica odontolégica
Rimadent.

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
seguridad del servicio de ortodoncia de la Clinica odontolégica Rimadent.
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la
empatia del servicio de ortodoncia de la Clinica odontologica Rimadent.
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los
aspectos tangibles del servicio de ortodoncia de la Clinica odontoldgica

Rimadent.
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2. Material y método
2.1.- Tipo y Disefio de Investigacion
Fue un estudio de enfoque cuantitativo ya que empleo la estadistica como un
instrumento primordial para la investigacion de los datos.

Fue descriptivo porque establecié y describié la conducta de las variables
gue estén afines con las expectativas y percepciones de los usuarios que

fueron atendidos en la institucion.

Fue transversal porque se examind en una sola ocasion, establecid un corte
en el tiempo y luego se procedié a su andlisis, midiendo las particularidades

en un periodo dado.

El disefio de la investigacion pertenecid a los no experimentales de tipo

descriptivo, por consiguiente se describid a cada uno de las cualidades.

2.2. Variables y operacionalizacion de variables

Variables:

- Nivel de satisfaccion
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Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensione | Indicadores ltems | Técnica e instrumento
S de recoleccién de datos
-Entrega informacion de manera clara. 1
Fiabilidad -Brinda servicio prometido. 2 Encuesta
-Brinda el servicio en forma exitosa, ordenada y organizada. 3.5
Capacidad de | -Suministrar el servicio en el momento preciso. 6
respuesta -Suministrar el servicio de manera correcta. 7 _ _
-Proporciona un servicio rapido. 8 Cuestionario SERVQUAL
Nivel de 9 validada por MINSA
Satisfaccion | Seguridad -Demuestra atencion personalizada 10 NRM°0527
-Brinda atencién en forma minuciosa por el problema de salud. | 11 (modificada)
-Demuestra conocimientos y habilidades al momento de 12
brindar el servicio y transmite confianza. 13
Empatia -Demuestra cordialidad. 14
-Demuestra interés en solucionar su problema de salud. 15
-Brinda explicacion adecuada sobre el problema de salud, 16-18
tratamiento y procedimientos.
Aspectos -Muestra material grafico adecuado. 19
tangibles -Brinda informacién y orientacion de forma adecuada 20
-Usa equipos nuevos 21
-Demuestra orden y limpieza 29
Variables -Entre 18 — 60 afios de edad
Socio -Edad -Masculino
Demografica | -Sexo -Femenino
-Grado de | -Analfabeto, primaria, secundaria, superior
Instruccion Técnico y superior universitaria
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2.3. Poblacion y Muestra

Teniendo la estadistica de la poblacion atendida de los primeros meses del
afio 2021 se proyectd que los pacientes tratados en la Clinica Odontolégica
Rimadent para el mes de abril del 2021 fueron de 122 usuarios, segun las
estadisticas de la Institucion.

La muestra estuvo comprendida por un total de 93 usuarios que recibieron la
atencion en el area de Ortodoncia de la Clinica Odontolégica Rimadent en el
mes de abril del 2021.

Poblacion:
Meses Numero de paciente
Abril 122

Muestra:
Meses NuUmero de Pacientes
Abril 93

n = 22 p.q.N

e2 (N-1) + 22 .p.q
n: Tamafo de nuestra

p: Proporcion de Pacientes extremos que espera que se encuentren

insatisfechos: 0.5

g: Proporcion de Paceintes extremos que espera que se encuentren

satisfechos. Su Valor es (1-p):0.5
e: Error estandar en 0.05 o0 0.1 segun categoria del establecimiento: 0.05
Z: Valor de “Z” para el intervalo de confianza 95%. El valor de “z” es igual a 1.96

N: Poblacién de pacientes externos atendidos en el Ultimo mes: 120
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Criterios de Inclusién

-Pacientes que iniciaron su terapia de ortodoncia en el afio 2020 en la Clinica
Odontolégica Rimadent.

-Pacientes de 18-60 afios que voluntariamente aceptaron participar en la

encuesta.
-Paciente que firmaron la autorizacién para la encuesta.

-Pacientes que estuvieron en tratamiento de ortodoncia tanto en proceso y

en tratamiento terminado.
Criterios de exclusion:
-Pacientes menores de edad (18 afios)
-Pacientes que ya habian participado en la encuesta anteriormente.

-Pacientes que no recibieron el tratamiento de Ortodoncia en la Clinica

Rimadent

2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Se aplic6 una encuesta a partir de un instrumento que ya esta
validado, llamado cuestionario SERVQUAL (Quality Service),
modificada. (Anexo 1 y 2), a los usuarios que se atienden en el

consultorio de Ortodoncia en la Clinica Odontoldgica Rimadent.

El instrumento SERQUAL constituye tres segmentos:Primero se
registra los datos generales del encuestado, la segunda parte se
encuentra el cuestionario de las expectativas del paciente sobre el
servicio que espera recibir en el consultorio de Ortodoncia en la
clinica Odontologica Rimadent y la tercera parte: se encuentra el

cuestionario sobre las percepciones de la calidad del servicio
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recibido. El cuestionario para la consulta externa tiene como
estructura 22 interrogantes de expectativas y 22 de percepciones en
las 5 dimensiones de la calidad :

La Fiabilidad corresponde a las interrogantes del cuestionario: (1-2-
3-4-5)

Capacidad de respuesta corresponde a las preguntas del
cuestionario: (6-7-8-9)

Seguridad corresponde a las preguntas del cuestionario:(10-11-12-
13)

Empatia :Corresponde a las preguntas del cuestionario:(14-15-16-
17-18)

Aspectos Tangibles corresponde a las preguntas del cuestionario:
(19-20-21-22)

Las preguntas (expectativas y percepciones) estan planteadas
segun la escala de Likert del 1 al 7; se simplificaron estos 7 rangos

en 3 categorizandolos de la siguiente manera:

Los rangos 1y 2 se calificaron como nivel de satisfaccion bajo
Los rangos 3,4 y 5 se calificaron como nivel de satisfaccion medio
Los rangos 6 y 7 se calificaron como nivel de satisfaccion alto

Asimismo, se solicito a la escuela de Odontologia generar una carta
de presentacion dirigido al gerente de la Clinica odontolégica
Rimadent, solicitando el permiso correspondiente para realizar la

investigacion, el cual se hizo efectivo.
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Tablal.-Fiabilidad de la encuesta de Nivel de satisfacié de los
pacientes atendidos en el servicio de Ortodoncia de la Clinica

Alfa de Elementos
Instrumento i
CronBach (items/ preguntas)
Nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio
de ortodoncia de la clinica 0.879 22

odontolégica rimadent - la
Victoria, 2021

Rimadent.

Para una nuetra de 96 pacientes, el valor del coeficiente de fiabilidad
alfa de CronBach se posiciona en 0.879; a fin de que el valor del

alfa se pueda creer seguro este debe ubicarse entre 0.60 a 1.00.

2.5. Procedimiento de analisis de datos

La encuesta se empled en los pacientes de ortodoncia de la clinica
odontologica Rimadent, se les explico a los usuarios

minuciosamente sobre el llenado del cuestionario:

El primer momento radico en responder las 22 interrogantes sobre
las expectativas previas a la atencion y el segundo momento en
responder las 22 interrogantes respecto las percepciones posteriores
al haber recibido a la atencion. Los datos fueron guardados y
procesados luego se analizé de acuerdo a los propdésitos del estudio
en un computador en el sistema INTEL CORE |7 dentro del
Programa SSPS Version 22, realizado en un analisis descriptivo, con
promedios minimos, maximos y la desviacién estandar. Luego los
resultados fueron informados a la gerencia de la clinica odontol6gica

Rimadent.



2.6. Criterios éticos
Segun el principio de Belmont:

e Principio de Beneficencia: Los pacientes tratados en la clinica
fueron beneficiados con la entrega de informacién a través de
tripticos educativos acerca de todo el tratamiento de ortodoncia, asi
también el personal profesional estuvo preparado para intervenir en
beneficio de los usuarios promoviendo siempre el bien, dieron

tranquilidad en el tratamiento que se realizo.

e Principio de autonomia: En el presente estudio se obedecio el
principio de autonomia, acatando la confiabilidad de los datos
recolectados de todo los implicados del estudio, de este modo se
aplico de forma correcta el consentimiento informado, al mismo
tiempo hicieron pleno uso de sus decisiones al responder al
cuestionario y firmando el consentimiento informado hicieron pleno
uso de su libertad. Igualmente, la investigacién solo busco la verdad
del sentir de cada paciente concerniente a la satisfaccion en la

atencion odontoldégica.

e Principio de no maleficencia: EI presente estudio fue
observacional no coacciono al participante a responder de modo
forzada a éste cuestionario y a la vez no hubo ningun dafio
emocional, ni fisico, ni psicoldgico, por lo que cada respuesta fue de

libertad propia del participante en la investigacion

e Principio de Justicia: Todos los colaboradores que participaron en
este estudio fueron tratados por igual sin ningun tipo de

discriminacion, respetando su autonomia y protegiendo su identidad.



2.7. Criterio de Rigor Cientifico:

El presente trabajo de investigacion se rige a los criterios de rigor ético,
siendo fehaciente y veridica realizada por el propio investigador, de modo
gue en cada momento se priorizd el valor, la autenticidad e integridad de la
tesis, conservando el respeto correspondiente a los autores a través de citas
bibliograficas que fueron escogidas para esta investigacion. Asi mismo, en
todo proceso de la investigacion se respeto la identidad de los encuestados.

Sobre la validez se utiliz6 una encuesta para la medicion de calidad en los
servicios de salud SERVQUAL”, la cual goza de valor cientifico e

investigaciones que garantizan su efectividad.

Generalizando la satisfaccion de los usuarios externos en los servicios de

salud de acuerdo con la dimensiones de la calidad descritas actualmente.
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[ll. Resultados:
3.1. Resultados en tablas y figuras

Tabla 1: Nivel de satisfacciéon de pacientes atendidos en el servicio de
ortodoncia de la Clinica Rimadent — La victoria, 2021

Nivel de satisfaccién Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 2 2.20%
Nivel Medio 25 26.80%
Nivel Alto 66 71.00%
Total 93 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1: Nivel de satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de
ortodoncia de la Clinica Rimadent — La victoria, 2021
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En la tabla y figura 1: Se observa que el 71% de los pacientes tuvieron un valor
de satisfaccion alto al ser cuidados en el servicio de ortodoncia de la clinica
Rimadent, mientras que el 26.80% de los clientes atendidos se encontraron en

el grado de satisfacciébn medio, y solo el 2.20% en el grado de satisfaccion bajo.
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Tabla 02: Porcentaje de caracteristicas sociodemogréficas

Dimensiones Caracteristicas Frecuencia Porcentaje

Sociodemograficas

Edad 18-30 afios 63 67.7%
31-45afos 16 17.2%

46-60 afios 14 15.1%

Sexo Hombres 34 37%
Mujeres 59 63%

Grado de Analfabeto 0 0%
Instruccion Primaria 0 0%
Secundaria 11 11.8%

Superior Técnico 33 35.5%

Superior 49 52.7%

Universitario

Fuente: Elaboracion propia

Figura 02: Porcentaje de encuestados respectos a la edad
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En la tabla y figura 02: Se observa que el mayor porcentaje de
encuestados es el grupo de 18-30 afios, obteniendo el 67,70%, en el

segundo rango de edad de 31-45 afos se obtuvo un 17,20%, y en



tercer lugar en el rango de 46-60 afios se obtuvo un 15,10%. A si
mismo se evidencia que el mayor porcentaje de encuestados fueron
mujeres con un 63%, y el 37% corresponde a los hombres y por ultimo
se encuentra que el mayor porcentaje de encuestados tienen el grado
de instruccién superior universitario con un 52.7%, en segundo lugar, el
superior técnico con un 35.5% y con un menor numero el grado de

instruccion de nivel secundario con un 11.8%.

Tabla 3: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a fiabilidad del

servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent

FIABILIDAD
Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 2 2.10%
Nivel Medio 32 34.40%
Nivel Alto 59 63.50%
Total 93 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3 Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la fiabilidad
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Fiabilidad
En la Tabla y figura 3; se observa que el 63.50% de los pacientes tienen un alto
grado de satisfaccion al ser tratados con respecto a la fiabilidad en la atencién
de Ortodoncia de la Clinica Rimadent, el 34.40% de los pacientes atendidos se
encuentran en el nivel de satisfaccion medio y el 2.10% en el nivel de

satisfaccion bajo.
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Tabla 4: Nivel de satisfacciéon de los pacientes con respecto a la capacidad de

respuesta del servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent.

Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 4 4.30%
Nivel Medio 31 33.30%
Nivel Alto 58 62.40%
Total 93 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la capacidad de

respuesta del servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent.
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Capacidad de Respuesta

En la tabla y figura 4: se observa que, el 62.40% de los pacientes tienen un
valor alto de satisfaccion al ser atendidos en relacion a la capacidad de
respuesta en el servicio de Ortodoncia de la Clinica Rimadent, el 33.30% de los
pacientes se encuentran en el nivel de satisfaccion medio y el 4.30% en el nivel

de satisfaccion bajo.
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Tabla 5: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la Seguridad
del servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent

Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 1 1.10%
Regular 21 22.60%
Favorable 71 76.30%
Total 93 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5: Nivel de satisfaccidén de los pacientes con respecto a la Seguridad del
servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent
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En la Tabla y figura 5; se evidencia que el 76.30% de los usuarios presenta un
valor alto de satisfaccion al ser atendidos en relacion a la seguridad en el
servicio de ortodoncia de la Clinica Rimadent, el 22.60% de los pacientes se

encuentran en un nivel medio y el otro 1.10% en el nivel de satisfaccion bajo.
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Tabla 6: Nivel de satisfaccién de los pacientes con respecto a la Empatia del
servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent

Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 2 2.20%
Nivel Medio 20 21.50%
Nivel Alto 71 76.30%
Total 93 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a la Empatia del
servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent
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Empatia

En la tabla y figura 6: se percibe que, el 76.3% de los pacientes presentan un
grado alto de satisfaccion al ser cuidados conforme a la empatia en el servicio
de Ortodoncia de la clinica Rimadent, el 21.5%% de los pacientes se
encuentran en el nivel de satisfaccion medio y el 2.20% en el nivel de

satisfaccion bajo.
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Tabla 7: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los aspectos

tangibles del servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent

Frecuencia Porcentaje
Nivel Bajo 1 1.10%
Nivel Medio 20 21.50%
Nivel Alto 72 77.40%
Total 93 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: Nivel de satisfaccion de los pacientes con respecto a los aspectos

tangibles del servicio de Ortodoncia en la Clinica Rimadent
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Aspectos Tangibles

En la tabla y figura 7; se nota que el 77.40% de los pacientes presentan un alto
nivel de satisfaccion al ser tratados en relacion a los aspectos tangibles en el
servicio de Ortodoncia de la Clinica Rimadent, el 21.50% de los pacientes se
encuentran en el nivel de satisfaccion medio y el 1.10% en el nivel de

satisfaccion bajo.
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3.2. Discusion de resultados:

En este estudio se determind que de 93 de los encuestados, 66 calificd
un nivel alto de satisfaccion. Estos hallazgos difieren con el estudio de
Rodriguez, E'” donde 96 pacientes de 204 encuestados calificaron un
nivel de satisfaccion desfavorable en la atencién odontoldgica. Esta
variacion supondria estar relacionada debido a que estos estudios se
llevaron a cabo en una clinica dental de especialidad y en un hospital
publico, donde la clinica cuenta con equipamiento nuevo, materiales de
calidad, con una infraestructura moderna y la limpieza de los ambientes
es permanente; mientras que en el hospital del ministerio de salud tiene
una infraestructura con mas de 50 afios de antigiiedad, con escasos
equipos y materiales y la limpieza es irregular debido que hay escaso

personal de servicio.

Por otra parte Jiménez. F.5 Encontré6 en su estudio que de 388
encuestados, 143 manifestaron que no eran atendidos en forma
oportuna, 227 pacientes manifestaron que no recibieron algun tipo de
explicacion sobre su tratamiento; sin embargo, en el presente estudio
de 93 personas encuestadas, 58 manifestaron un nivel alto de
satisfaccion en la dimensién de Capacidad de respuesta, asi como
también 71 pacientes refirieron un nivel alto de satisfaccion en la
dimension de empatia. Esto puede estar influenciada, porque en la
seguridad social (Ecuador) la demanda es muy alta y son pocos los
profesionales que atienden y nos le da tiempo para explicar
detenidamente sobre su tratamiento, mientras que en la clinica dental
existe la tecnologia en las instalaciones y en los equipos odontoldgicos
y el personal profesional tiene el perfil adecuado y la experticia para
brindar mejor atencién, explicandoles detalladamente sobre su

tratamiento de ortodoncia.

Otros estudios similares como el de Salazar, E.2 En su estudio obtuvo

resultados por dimensiones de 206 encuestados, 89 pacientes
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manifestaron satisfaccion en la dimension de elementos tangibles y en
capacidad de respuesta, 88 manifestaron satisfaccién en fiabilidad y 72
en la dimension de seguridad; asi mismo en el presente trabajo se
descubri6 un alto nivel de satisfaccion en las dimensiones de:
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos
Tangibles. Esta similitud de resultados se puede explicarse debido a
gue ambos estudios se han realizado en clinicas dentales y presentan
equipos modernos, dispone de material e insumos mas adecuados,
dando como resultado la oferta de un mejor tratamiento, asi como
también se brinda una atencion personalizada e individualizada con
profesionales competentes, en ambientes que ofrecen comodidad y

seguridad.

Vidalén, G.1° Encontré en su estudio que de 226 pacientes
encuestados, 151 manifestaron satisfaccion en todas sus dimensiones,
al igual que en el presente estudio de 93 pacientes 66 refirieron un
grado elevado de satisfaccion, a pesar que en el primer estudio se ha
aplicado en establecimiento del ministerio de salud, mientras que en el
segundo se aplicaron en una clinica Privada, demostrando que existe
personal competente que brinde una mayor seguridad en los diversos
tratamientos con ambientes adecuados, equipos de Ultima generacion

por lo que los pacientes manifiestan satisfaccion en la atencion.

Amau J.et.al.® En su estudio encontré6 como resultado la satisfaccion
global de 82.49% y de las dimensiones evaluadas la de mayor
porcentaje fue la empatia con 84.77%, siendo similar con el presente
estudio donde encontramos también un nivel alto nivel de satisfaccion
con el 71% y en cuanto a las dimensiones el nivel mas alto es de
Aspectos tangibles con un 77.40%.Considero que el buen trato y la
infraestructura adecuada de ambos establecimiento de salud tuvieron
un promedio de 75y 80%. Con respecto a la percepciéon de la calidad

de atencién. Se comprende entonces que los valores de satisfaccion en
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la calidad de servicio en odontologia son diversos en los diferentes
ambitos; encontrandose una tendencia de ser mas favorable en la parte

privado comparado a los servicios publicos.

En esta investigacion las caracteristicas socio demogréficas de los
encuestados los que participaron con mayor porcentaje fueron los
jovenes en un 67.7%(63), las mujeres el 63%(59) y con estudios
superior universitario el 52.7%(49) el cual difiere del estudio de
Sarango 1.1® donde observamos que los que participaron en mayor
porcentaje fueron los adultos en un 75.5%(83), el sexo masculino con
un 85.5%(94) y con estudios de nivel secundario con un 38.2%(42),
demostraron que el mayor porcentaje se determina que una buena
infraestructura, la presencia de equipos actuales, una sala placentera y
la sefalizacion son los indicadores que produjeron mayor satisfaccion,
sin embargo los factores que no satisface la calidad de atencion
representa un minimo porcentaje en la demora en admision y en otras
areas que complementa el servicio, debido a los procedimientos que
demanda un largo tiempo que influye desfavorablemente en la calidad
del cuidado en los servicios odontologicos, coincidiendo con estudios
similares como el de Sarango, |. y Fabian A. et al. Donde se obtuvieron
altos niveles de satisfaccion con un 86.4% y un 93.3%

respectivamente.

IV. Conclusiones y Recomendaciones
4.1. Conclusiones:
e El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de
ortodoncia en la Clinica Rimadent 2021 fue alto.
e La mayoria de usuarios que formaron parte del estudio, estuvieron
comprendidas en el grupo de 18-30 afios, siendo en su mayoria del

género femenino y con grado de instruccion superior universitaria.



e El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos con respecto a la
fiabilidad en el servicio de ortodoncia en la clinica Rimadent 2021 fue
alto.

e El nivel de satisfaccidén de los pacientes atendidos con respecto a la
capacidad de respuesta en el servicio de ortodoncia en la clinica
Rimadent 2021 fue alto.

e El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos con respecto a la
seguridad en el servicio de ortodoncia en la clinica Rimadent 2021 fue
alto.

e El nivel de satisfaccién de los pacientes atendidos con respecto a la
empatia en el servicio de ortodoncia en la clinica Rimadent 2021 fue
alto.

e El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos con respecto a los
aspectos tangibles en el servicio de ortodoncia en la clinica Rimadent
2021 fue alto.

4.2. Recomendaciones

e Se recomienda al gerente de la clinica Rimadent establecer
mediciones periddicas y permanentes sobre el nivel de satisfaccion
de los pacientes que se atiende en el servicio de Ortodoncia, con la
finalidad de mejorar totalmente las expectativas del paciente.

e Formular iniciativas que permitan optimizar las dimensiones de
capacidad de respuesta y fiabilidad para mejorar el nivel de
satisfaccion del paciente que acude a la clinica Rimadent.

e Realizar trabajos de investigacion en los establecimientos publicos y
privados para medir la calidad de atencién odontologica que se
brinda y por lo tanto lograr la satisfaccibn de los usuarios que

acuden a los servicios de salud.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Fecha:

Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencion
que recibi6 en la clinica Rimadent. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Edad del encuestado en afios

Masculino
2. Sexo
Femenino
Analfabeto
Primaria
3. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

53




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 del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1123145617

FIABILIDAD

Que el personal de informes, le oriente y expligue de manera clara
01 £ y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion
odontologia.

02 E | Que la consulta con el odontologo se realice en el horario
programado

03 g | Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden
de llegada

04 g | Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion

05 E | Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

CAPACIDAD DE RESPUESTA

06 E | Que laatencion en el médulo admision del paciente sea rapida

07 E | Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

08 g | Que la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias)
sea rapida

09 E | Que la atencién en farmacia sea rapida

SEGURIDAD

10 g | Que durante su atencion en el servicio de ortodoncia se respete su

privacidad

11 g | Que el odontologo le realice un examen clinico completo y
minucioso por el problema bucal que motiva su atencion

12 g | Que el odontologo le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema bucal

13 g | Que el odontdlogo que atendera su problema bucal, le inspire
confianza

EMPATIA

14 g | Que el personal de odontologia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

15 g | Que el odontdlogo que le atendera, muestre interés en solucionar
su problema bucal

16 g | Que usted comprenda la explicacion que el odontologo le
brindara sobre el problema bucal o resultado de la atencion

Que usted comprenda la explicacion que el odontélogo le brindara

17 E | sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos

18 E | Que usted comprenda la explicacion que el odontélogo le
brindara sobre los procedimientos o andlisis que le realizaran
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ASPECTO TANGIBLES

19 Que los carteles, letreros y flechas del servicio de ortodoncia sean
adecuados para orientar a los pacientes

20 Que el servicio de ortodoncia cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafantes

21 Que el servicio de ortodoncia cuenten con los equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion

2 Que el servicio de ortodoncia y la sala de espera se encuentren

limpios y sean comodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la

atencion en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 6 (7
FIABILIDAD

01| p| ¢El personal de informes le orient6 y explicé de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion odontologia?

02| P| ¢El odontélogo le atendio en el horario programado?

03| p| ¢Su atencion se realizo respetando la programacion y el orden de
llegada?

04| P| ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

05| P| ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

06| P| ¢Laatencién en el médulo de admisién del paciente fue rapida?

07| P| ¢La atencidén paratomarse analisis de laboratorio fue rapida?

08| P| ¢La atencidén para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09| P| ¢La atencién en farmacia fue rapida?

SEGURIDAD

10| P ¢ Se respetd su privacidad durante su atencién en el servicio de
ortodoncia?

11| P| ¢ El odontdlogo le realiz6 un examen clinico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?
¢ El odontélogo le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o

12| P| preguntas sobre su problema de salud?

13| P| ¢ El odontélogo que le atendid le inspird confianza?

EMPATIA

14| p| ¢El personal del servicio de ortodoncia le traté con amabilidad, respeto
y paciencia?

15| p | ¢El odontdlogo que le atendio mostrd interés en solucionar su problema de
salud bucal?
¢ Usted comprendié la explicacion que el odontologo le brind6 sobre su

16| P | problema de salud bucal o resultado de su atencion?

17| p| ¢Usted comprendié la explicacion que le brindd el odontélogo sobre el
tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos
¢ Usted comprendio la explicacion que el odont6logo le brind6 sobre los E

18| P| procedimientos o analisis que le realizaran?




ASPECTOS TANGIBLES

19

¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

20

¢ El servicio de ortodoncia conté con personal para informar y orientar a
los pacientes?

21

¢ El servicio de ortodoncia contd con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22

¢El servicio de ortodonciay a sala de espera se encontro limpios y
fueron comodos?
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ANEXO 2

Ficha Técnica del cuestionario

Nombre del instrumento: SERVQUAL (Quality Service), modificada.
Autor: Rodriguez E. (2018)

Aplicacion: dirigido a usuarios del servicio de odontologia

Tiempo: 20 minutos

Dimensiones e indicadores:

e Fiabilidad: 1-2-3-4-5
e Capacidad de respuesta: 6-7-8-9
e Seguridad:10-11-12-13

e Empatia: 14-15-16-17-18
e Aspectos Tangibles: 19-20-21-22

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento tiene un alfa de cronbach de 0,879,

esto indica una escala valorativa buena.

Alfade CronBach

Elementos (items/ preguntas)

0.879

22

Validez: El instrumento fue validado por juicio de experto

Baremacion: Para el estudio se aplico un cuestionario conformado por expectativas y
percepciones; se considero la siguiente valoracion Percepciones = P y Expectativas

= E; si:
P<E=1
P=E=2
P>E=3
Satisfaccion | Fiabilidad | Capacidad | Seguridad | Empatia | Aspectos
de tangibles
respuesta
Bajo 22 - 37 5-8 4-7 4-7 5-8 4-7
Medio 38-51 9-12 8-9 8-9 9-12 8-9
Alto 52 - 66 13-15 10-12 10-12 13-15 | 10-12
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ANEXO 3
ANEXO: Tablas Estadisticas

Analisis

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO
DE ORTODONCIA EN LA CLINICA "RIMADENT" — LA VICTORIA, 2021

Frecuencia Porcentaje
Valido Nivel Bajo 2 2.20%
Nivel Medio 25 26.80%
Nivel Alto 66 71.00%
Total 93 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

ANEXO 4
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CONSTANCIA DE RECOLECCION DE DATOS

Yo Jessica Macolupu Rimachi, estadistica de profesion y con maestria en educacion,
consto la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos del tema titulado:

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA.

Del estudio titulado "NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS
EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA
RIMADENT- LA VICTORIA, 2021”7, del estudiante Rodriguez Villegas Julio
Alexander.

En el tratamiento de los resultados se utilizaron:
Tablas descriptivas

Prueba de chicuadrado

Dando fe que se utilizaron los cuestionarios originales y que los resultados son fiables a
la realidad en favor de la investigacion.

Estampo mi firma y documento de identidad para la conformidad del especialista y el
metodologo de esta investigacion.

4

Mg Jessica Macolupi Rimachi
Docente
DNI: 17622343
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ANEXO 5:

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

Pimentel, 16 de noviembre del 2020

C.D.

JOSE RIMARACHIN CARRANZA
Especialista en Ortodoncia RNE 1616
Gerente.

CLINICA ODONTOLOGICA RIMADEN
Ciudad. -

Asunto: Presento al Sr. RODRIGUEZ VILLEGAS JULIO ALEXANDER,
estudiante de Estomatologia para elaborar el desarrollo de su Tesis
denominada: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA RIMADENT - LA VICTORIA 2020”

Es grato dirigirme a usted para expresarle nuestro saludo institucional, a
nombre de la Universidad Senor de Sipan, Facultad de Ciencias de la Salud y a la
vez presentar al estudiante: RODRIGUEZ VILLEGAS JULIO ALEXANDER con DNI
72271234, Codigo universitario 2171800218, Ciclo: VIII, quien se encuentra
apto para ejecutar su Tesis denominada: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA RIMADENT - LA VICTORIA 2020”

Para ello, solicitamos su autorizacion, a fin de que se le brinde las facilidades
necesarias dentro de su instituciéon a nuestra representante y cuente con los
accesos que sean necesarios por el tiempo de cuatro meses aproximadamente.

En espera de su atencion a la presente, aprovecho la oportunidad para
expresarle mi consideracion y estima personal.

Cordialmente,

ADMISION E INFORMES

2 074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Dra. Paola L4 Serna’ Solari
Director (e) Escuelide Estomatologia

C'll(_:a‘,‘f). Perd

WWww.uss.edu.pe

Carta de Presentacion
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ANEXO 6:

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

RESOLUCION N*0069-2021/FCS-USS
Pimentel 17 de marzo del 2021

VISTO:

El Dictamen de aprobacion de Proyecto de Tesis N2 035 de fecha 31 de diciembre del 2020, firmado por el Comite de
Investigacion en el cual se establece la procedencia para Ia ejecucion de la Tesis titulada NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA RIMADENT — LA VICTORIA 2021
presentado por a (el) estudiante RODRIGUEZ VILLEGAS JULIO ALEXANDER de |a Escuela profesional de Estomatologa y;

CONSIDERANDO:

Que fa Ley Universitaria N*30220, establece en su articulo 48" que la investigacion constituye una funcion esencial y
obligatoria de 13 Universidad, que la fomenta y realiza, respondiendo a través de la produccion de conocimiento y
desarrollo de tecnologias 2 las necesidades de Ia sociedad, con especial énfasis en |a realidad nacional. Los docentes,
estudiantes y graduados participan en la activdad investigadora en su propia institucion o en redes de mvestigacion
nacional 0 internacional, creadas por las instituciones publicas o privadas.

Que, de conformidad con & Reglamento de Grados y Titwlos V7 USS en su articulo 212 a la letra dice: “Los temas de trabajo
de investigocion, trabajo acodémico y tesis son aprobodos por e Comité de investigocion y derivados o ko focultod o Escuelo
de Posgrodo, segun correspondo, para lo emision de la resolucién respectiva._*

Que, el Articulo 36° del reglamento de investigacion V7 USS, establece que: “E/ comite de investigacion de o escuslo
profesional aprueba el tema del proyecto de investigacion y dei trabajo de investigacion acorde a kas lineas de investigacion
Estando a lo expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;

SE RESUELVE:

Articulo N°01: APROBAR en vias de regularizacion el proyecto de tesis denominado: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA DE LA CLINICA ODONTOLOGICA RIMADENT — LA VICTORIA
2021 presentado por ei(1a) estudiante RODRIGUEZ VILLEGAS JUUIO ALEXANDER Ge (3 Escuela de Estomatoiogia.
ARTICULO 02: ESTABLECER, como fecha de inscripcion del Proyecto de Tesis la fecha de expedicion de la presente
resolucion.

CC. EAP, Interesado(s), Archivo.
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MODELO DE AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION
Chiclayo, 23 de noviembre de 2020

Quien suscribe:
C.D.ESP. José Rimarachin Carranza

Representante Legal - Empresa Clinica Odontolégica Rimadent E.LR.L.

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacion pertinente en funcion del
proyecto de investigacion, denominado:

NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
ORTODONCIA EN LA CLINICA RIMADENT LA VICTORIA - 2020.

or el presente, el que suscribe
José Rimarachin Carranza, representante legal de la empresa:
Empresa Clinica Odontolégica Rimadent E.L.R.L., AUTORIZO  alalumno:
Julio Alexander Rodriguez Villegas, don DNI N°
72271234, estudiante de la Escuela Profesional de
Estomatelogia, y autor del trabajo de investigacién denominado: NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA EN
LA CLINICA RIMADENT LA VICTORIA - 2020., al uso de dicha informacién que conforma
el expediente técnico asi como hojas de memorias, calculos entre otros como planos para
efectos exclusivamente académicos de la elaboraciéon de tesis de
NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
ORTODONCIA EN LA CLINICA RIMADENT LA VICTORIA - 2020, enunciada lineas
arriba. De quien solicita.

Se garantiza la absoluta confidencialidad de la informacién solicitada.

Atentamente.

—

Nombre y Apellidos: José Rimarachin Carranza

DNI N°27386195
Cargo de la empresa: Gerente
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ANEXO 7:

[E] CUESTIONARIO PARA EVALUAR | X = 4+ o - o x

C & docs.googlecom/forms/d;

ONDE LOS PACENTESAT ] ¥ ® o8 m H o

Proguntes  Respuestns @)

B CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA S

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA ;
SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS T
EN EL SERVICIO DE ORTODONCIA =]

o]

SOCIODEMOGRAFICA

£0ad oo encugstado en aios

n R Escribe aqui para buscar | W) @ 19°C Nublado A L] & Esp

ANEXO 8:

Anexo 9:

B cuesTona L x o+ @ =0 X
C @ docsgoogle.com/forms/d/TwRVA_ASLEHUyGROZBEqpSHUSBggRzyCtdx720elpINI/edit#re e Q % N = o :
B ClrsTIONARG PARA EVALLAR LASATS ceoc EN:O

94 respuestas &

SOCIODEMOGRAFICA

H P Escribe aqui para buscar H o & 18°C Nublado

Resultado de los pacientes
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ANEXO 10:

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD.
ESCUELA ACADEMICA DE ESTOMATOLOGIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

B con DNI N s autorizo al estudiante
de la Universidad Sefior de Sipan Julio Alexander Rodriguez Villegas a realizarme una
evaluacion sobre el nivel de satisfaccidn de los pacientes atendidos en el servicio de

ortodoncia de la clinica odontoldgica Rimadent- La Victoria, 2021,

Los participantes en el estudio consistirdn en llenar un cuestionario gue contiene
preguntas sobre Conocimiento y aplicacion de las diversas técnicas, para lo cual

seleccionara aquella alternativa que se acergue a su situacion actual.

Su participacion en el estudio es voluntaria, es decir, aun cuando Ud. Haya aceptado
participar, puede negarse si no desea continuar sin ningun problema, o si no guiere

responder a alguna pregunta en particular.

Esta informacion sera confidencial, guiere decir que no comunicaremos a nadie sus

respuestas, solo lo sabran las personas que forman parte del equipo de este estudio.

Por lo expuesto, haga constar gue: He sido invitado para participar en una investigacion
sobre NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
ORTODOMNCIA DE LA CLINICA ODONTOLOGIXA RIMADENT- LA VICTORIA, 2021.

Entiendo gue llenaré un cuestionario, conozco el nombre del investigador.

Consiento voluntariamente gue la informacidon sea comunicada en el trabajo de

investigacian.
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ANEXO 11:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Nombre y Apellido: Julio Alexander Rodriguez Villegas

Titulo del Proyecto de Tesis: “Nivel de Satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de Ortodoncia de la Clinica

Odontolégica Rimadent — La Victoria, 2021”

. N POBLACION
TITULO OBJETIVOS HIPOTESIS TIPO / DISENO MUESTRA INSTRUMENTO
Objetivos General: Hipotesis General:
) L . Es un  estudio g hromedio de Cuestionario SERVQUAL
Evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes - .
atendidos en el servicio de ortodoncia de la Clinica El nivel de satisfaccién de los cuantitativo de tipo |5tenciones validada por MINSA
odontologica R”l_mad.ent — La Victoria, 2021 pacientes atendidos en el descriptivo, Segun la |nensyaimente es de  [NRM°0527
Objetivo Especificos: L
-Determinar las caracteristicas sociodemograficas servicio de Ortodoncia de la medicion  de l1a 1925 pacientes porlo  |(modificada)
de los pacientes atendidos en el servicio de Clinica Odontolégica Rimadent- variable de estudio \anig gplicando la
Ortodoncia de la clinica odontolégica Rimadent .
La Victoria, 2021, es alto. es  Prospectivo Yy itormula se obtiene una
-Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes Segln el nimero de
con respecto a la fiabilidad del servicio de - muestra de 93
Ortodoncia de la Clinica Odontolégica Rimadent. mediciones  de 1a |55cientes.
variable de estudio
“Nivel de -Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes

Satisfaccion de
los pacientes
atendidos en el
servicio de
Ortodoncia de la
Clinica
Odontoldgica
Rimadent — La
Victoria, 2021”

con respecto a la capacidad de respuesta del
servicio de ortodoncia de la Clinica odontol6gica
Rimadent.

-Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
con respecto a la seguridad del servicio de
ortodoncia de la Clinica odontoldgica Rimadent.

-Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
con respecto a la empatia del servicio de
ortodoncia de la Clinica odontoldgica Rimadent.

-Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
con respecto a los aspectos tangibles del servicio
del servicio de ortodoncia de la Clinica
odontologica Rimadent.

es Transversal.
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