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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue establecer la relacion entre la calidad de servicios
y la satisfaccion en atencion dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad
de Tacna durante el 2023. Se utilizé el método cientifico, tipo basica, nivel correlacional y
disefio no experimental de corte transversal y prospectivo, con una muestra de 103 pacientes,
se determind que el nivel de elementos tangibles fue alto con 53,40 %; la fiabilidad, media con
68,93 %; la capacidad, media con 65,05 %; la seguridad, alta con 53,40 %; y empatia, alta con
73,79 %; ademas el nivel de la variable calidad de servicio fue alto con 73,79 % y satisfaccion
atencion dental, alta con 97,09 %. Concluyendo que existe relacion entre la calidad de servicios
y la satisfaccion en atencién dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad
de Tacna (p=0,000; rho=0,496).

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, servicio dental.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the quality of services
and satisfaction in dental care of patients treated at the IPRESS 027284 in the city of Tacna
during 2023, using the scientific method, basic type, correlational level and non-specific
design. cross-sectional and prospective experimental, with a sample of 103 patients, it was
determined that the level of tangible elements was high with 53.40%, reliability was medium
with 68.93%, capacity was medium with 65.05%, security was high with 53.40% and empathy
was high with 73.79%, in addition the level of the quality of service variable was high with
73.79% and dental care satisfaction was high with 97.09%. Concluding that there is a
relationship between the quality of services and satisfaction in dental care of patients treated
at IPRESS 027284 in the city of Tacna (p=0.000; rh0=0.496).

Keywords: service quality, customer satisfaction, dental service.
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Introduccion

La satisfaccion del paciente y la calidad de los servicios de atencién médica son
aspectos fundamentales en el sector de la salud y su importancia se refleja de manera
especialmente significativa en la atencion dental. La atencion odontolégica no solo involucra
la salud bucal, sino también la comodidad, el bienestar y la percepcion del paciente. Por lo
tanto, la relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion del paciente es un tema de

gran interés en la investigacion en salud (1).

El campo de la odontologia ha experimentado un crecimiento constante en su enfoque
hacia la satisfaccion del paciente y la calidad de la atencién, reconociendo gue estos factores
no solo impactan en la percepcion del paciente sobre su experiencia, sino que también pueden
influir en su bienestar general y en su disposicion a buscar atencion continua. Estas son las

razones por las que se realizé esta investigacion.

En el primer capitulo, se establecen los limites geogréficos y temporales de la
investigacion y se formula el problema de investigacién, centrado en comprender cdmo la
calidad de los servicios influye en la satisfaccién de los pacientes en el &mbito dental. Los
objetivos generales y especificos proporcionan una guia clara, y se subraya la relevancia

tedrica y practica de este estudio.

El segundo capitulo, dedicado al marco tedrico, ofrece un contexto sélido a través de
antecedentes tanto internacionales como nacionales; las bases teoricas proporcionan las
herramientas conceptuales necesarias, y se define un glosario de términos clave. En el tercer
capitulo, se presentan las hip6tesis de investigacion y se detallan las variables que se

estudiaran, junto con su operacionalizacion.

El cuarto capitulo aborda la metodologia, incluyendo el método de investigacion, el
tipo de estudio, el alcance, el disefio, la poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion y andlisis de datos, el procedimiento y las consideraciones éticas. El capitulo

quinto presenta y analiza los resultados obtenidos.
Finalmente, las conclusiones resumen las respuestas a las preguntas de investigacion

y las recomendaciones sugieren areas de mejora en la atencién odontoldgica basadas en los

hallazgos.

XV



CAPITULO |

Planteamiento del estudio

1.1.  Delimitacion de la investigacion

1.1.1. Delimitacion territorial

En este caso, la delimitacion territorial se refiere al distrito de cercado, provincia y
departamento de Tacna, ubicada en Perd, y especificamente a la IPRESS (Institucion
Prestadora de Servicios de Salud) con el codigo 027284 en dicha ciudad.

1.1.2. Delimitacion temporal

En la presente investigacion, la delimitacién temporal abarca exclusivamente los
meses de setiembre y octubre del afio 2023. Esto significa que todos los datos, andlisis y
resultados se centraran en eventos, experiencias y percepciones relacionadas con la calidad de
servicios y la satisfaccién de atencion dental de los pacientes en la IPRESS 027284 durante

dicho afo.

1.1.3. Delimitacion conceptual

La delimitacion conceptual se refiere a la definicion clara de los conceptos clave que
se trataran en la investigacion. En este contexto, calidad de servicios se refiere a la medida en
que los servicios de atencion dental proporcionados en la IPRESS 027284 cumplen con los
estandares de atencion médica, la eficacia de los tratamientos, la comodidad del paciente, la
accesibilidad y otros factores relacionados con la calidad de la atencién dental; y satisfaccion
de atencidn dental se refiere a la percepcion y opinién de los pacientes sobre la atencion dental
que reciben en la IPRESS 027284, incluyendo su nivel de satisfaccion, grado de conformidad

con la atencidn y sus experiencias generales en la institucion.
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1.2.  Planteamiento y formulacién del problema

La calidad es un aspecto importante en las organizaciones, ya que su objetivo es
satisfacer las necesidades de las personas, ya sean explicitas o implicitas. En el caso de
productos o servicios, se le da mayor importancia, ya que son los clientes o usuarios quienes
evalUan la calidad, especialmente cuando se trata de la salud, porque la vida y el bienestar de
los pacientes dependen de la atencidn que reciben en los centros médicos (2).

La calidad del servicio en el sector odontoldgico y la satisfaccion de los usuarios a
nivel mundial es un tema complejo. Hay varios factores que influyen en estas variables, como
el poder adquisitivo de cada pais, el tipo de servicio dental (publico, privado o mixto), la
globalizacidon y las costumbres locales. Si nos enfocamos més, también se incluye la capacidad
de gestion, entre otros. Todos estos factores dificultan la comparacion de la calidad y la

satisfaccion a nivel internacional (2).

En Perd, un pais en desarrollo, la atencion de salud pablica muestra una evidente
deficiencia en cuanto a la calidad del servicio en muchas areas, incluida la odontologia. Esto
Ileva a una gran cantidad de personas a acudir a servicios odontoldgicos privados para prevenir

0 solucionar sus problemas dentales.

El sector odontoldgico privado en Per( es atendido tanto por el sector informal como
por el sector formal. El sector informal esta compuesto por aproximadamente 6000 falsos
odontologos (técnicos y asistentes dentales) que brindan atencién en condiciones insalubres y
de baja calidad, lo que genera insatisfaccion en los clientes. Mientras tanto, el sector formal
esta formado por aproximadamente 45,000 cirujanos dentistas, aunque el pais solo necesita
16,207 dentistas. Esta sobrepoblacion ha generado la proliferacion de publicidad antiética,
como ofertas gratuitas y promaociones, y el uso de materiales inadecuados, lo que resulta en

una atencion de baja calidad e insatisfaccion por parte de los pacientes (2).

La satisfaccién en la atencion odontoldgica esta relacionada con la actitud que adopta
el paciente hacia los servicios de salud después de recibir los tratamientos planificados. Por lo
tanto, la medicion de la calidad del servicio permite identificar la percepcion de los pacientes
sobre la atencion que reciben, lo que es muy beneficioso para los profesionales de la salud, ya
que les permite comprender mejor los problemas de cada paciente y determinar los métodos

adecuados para resolverlos (3).

En la actualidad, es importante investigar los métodos que miden la satisfaccion del
paciente, ya que esto permite tomar medidas correctivas que mejoren la calidad del servicio

en la atencion odontolégica tanto en instituciones publicas como privadas.
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La calidad es una herramienta de medicion que ayuda a determinar si una empresa esta
brindando un servicio adecuado. Es un instrumento que permite diferenciar a una empresa de
otra. La calidad es evaluada por los clientes, quienes indican si un negocio ofrece buena o mala
calidad, entre otros aspectos, y en base a eso toman la decision de utilizar el servicio,

recomendarlo o desecharlo (4).

A diferencia de la calidad, donde el cliente se enfoca en medir la percepcién del
servicio, para que un cliente indique si esta satisfecho o no, primero compara el servicio
recibido con sus expectativas, experiencias anteriores, etc., y finalmente su respuesta se basa
en la experiencia acumulada. Es por lo que la satisfaccion del usuario externo se puede definir

como una respuesta emocional, cognitiva y comportamental (6).

El éxito de las empresas de servicios ya sea en el sector dental u otros sectores,
depende en gran medida del grado de satisfaccion de sus usuarios. Un paciente satisfecho es
sinbnimo de recomendacion, fidelidad y, en Gltima instancia, mayores ingresos para el
negocio. Por eso, los responsables de estas empresas invierten grandes cantidades de dinero

con el objetivo de satisfacer a sus clientes.

Por lo tanto, comprender las necesidades actuales y futuras de los pacientes es
fundamental para tomar medidas correctivas que mejoren o superen las expectativas de los
pacientes, como brindar atencion odontoldgica confiable, una mejor organizacion, un nivel

profesional 6ptimo y costos razonables.

1.3.  Formulacién del problema

1.3.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion en atencion dental
de pacientes atendidos en la IPRESS 027284, Tacna 2023?

1.3.2. Problemas especificos

— ¢Cudl es la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en atencion dental
de pacientes atendidos en la IPRESS 027284de la ciudad de Tacna, 2023?

— ¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023?

— ¢Cudl es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en atencién
dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023?
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— ¢Cual es la relacidn entre la seguridad y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023?

— ¢Cudl es la relacién entre la empatia y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023?

1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Establecer la relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion en atencion dental
de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

1.4.2. Objetivos especificos

— Determinar la relacién entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en atencién
dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— Determinar la relacién entre la fiabilidad y la satisfaccién en atencién dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en atencién
dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— Determinar la relacién entre la seguridad y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— Determinar la relacién entre la empatia y la satisfaccion en atencién dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

1.5.  Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacion teorica

La calidad de los servicios y la satisfaccion de los pacientes han sido cuestiones de
gran relevancia en el campo de la odontologia y la atencién médica en general. Numerosos
estudios e investigaciones han demostrado la estrecha relacion entre la calidad de los servicios
de salud y la satisfaccion de los pacientes. Estos estudios han revelado que una atencion de
alta calidad se traduce en una mayor satisfaccion de los pacientes, mejores resultados en los

tratamientos y una mayor fidelidad hacia los centros de atencién médica.
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La justificacion tedrica de esta tesis se baso en la necesidad de profundizar en la
comprension de la calidad de los servicios y la satisfaccion de los pacientes en el IPRESS
027284 de la ciudad de Tacna en el afio 2023. Al investigar y analizar estos aspectos, se
contribuyd al cuerpo existente de conocimiento en el campo de la odontologia y se generaron
evidencias adicionales que respaldaron la importancia de brindar servicios de calidad

centrados en el paciente.
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CAPITULO 11

Marco tedrico

2.1.  Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Amau et al. (6), en la investigacidn titulada: «Satisfaccion en la atencién odontol6gica
especializada en pacientes militares durante la COVID-19», determinaron que la satisfaccion
general de los pacientes militares fue del 82,49 %. Entre las diferentes dimensiones evaluadas,
la empatia fue la que obtuvo la mayor satisfaccion, alcanzando un 84,77 %, le siguid la
seguridad con un 84,01 %, la fiabilidad con un 73,60 %, la capacidad de respuesta con un
64,97 %, y finalmente, los elementos tangibles con un 44,67 %. También se determiné la
relacién entre la satisfaccion global y diversas variables, como el género, la edad, el nivel

educativo, la unidad de referencia, el rango militar, el estado laboral y el servicio de atencién.

Lopez et al. (7), en la investigacion titulada: «Evaluacién de la calidad del servicio en
las clinicas de la Licenciatura en Estomatologia de la BUAP: metodologias SERVPERF vy
Donabedian», determinaron que el porcentaje de percepcién de la calidad utilizando el
instrumento Donabedian fue inferior (8.14%) en comparacion con el obtenido mediante la
metodologia SERVPERF (8.51%).

Espino (8), en la investigacion titulada: «Nivel de Satisfaccion del usuario con relacion
a la calidad de atencién odontoldgica, Centro de Salud Chasquipampa, Red N°5-Sur gestion
2019», determind que las dimensiones de empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta
obtuvieron los puntajes més altos, lo que indica que los usuarios estan satisfechos con el trato,
la resolucion de sus problemas y la competencia técnica del profesional, sin embargo, se

identifico que el &rea que necesita mejora se encuentra en la dimension de elementos tangibles,
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especialmente en lo que respecta a la infraestructura y también se nota una relacién inversa

entre el tiempo de espera y la satisfaccion, es decir, a mayor espera, menor satisfaccion.

Diaz et al. (9), en la investigacion titulada: «Percepcion de pacientes frente a la
atencion odontolégica ofrecida por estudiantes en una universidad publica colombianay,
determinaron que existe diferencias entre los momentos TO y T1, con un aumento en las
frecuencias relacionadas con la atencion odontoldgica, el factor més influyente fue la
interaccion entre el estudiante y el paciente, a medida que avanza el semestre y dependiendo
del género del estudiante, la percepcion de la atencion odontoldgica ofrecida mejora en T1.
Por tanto, la percepcidn sobre la atencién se ve influenciada por factores especificos, como el

género y el semestre al que pertenecen.

Pedrozo (10), en la investigacion titulada: «Nivel de satisfaccion de pacientes con la
atencion odontoldgica en las clinicas de la Facultad de Odontologia de la Universidad
Nacional de Odontologia de la Universidad Nacional de Caaguazu de afio 2019», determind
que el 46 % expresd satisfaccion, 51 % se mostrd satisfecho con el trato del personal de
servicio, 100 % indic6 estar satisfecho con la eficacia, 52 % demostro estar satisfecho con la
accesibilidad y oportunidad para ser atendido, la satisfaccion en cuanto a la seguridad y
privacidad en la atencién recibida fue de 59 %; mientras que, respecto a las instalaciones,
equipos y materiales proporcionados por la universidad durante la atencion, el 54 % indicé
estar satisfecho. En general, el 53 % se encuentra satisfecho con la atencién, y un 32%

manifesto estar muy satisfecho.

Gonzéles et al. (11), en la investigacién titulada: «Calidad en la atencién odontoldgica
desde la perspectiva de satisfaccion del usuario», determinaron que el 90 % de los encuestados
expres6 que siempre recibieron un trato amable, el 67.5 % menciond haber recibido
explicaciones sobre su tratamiento, el 74.5 % informé que recibi6 educacién para mejorar su
salud bucal. Ademas, el 36.5 % evalud el tiempo de espera como excelente, ya que fue menor
a 20 minutos, mientras que el 44.5 % lo consider6 bueno por ser menor a 40 minutos. La
satisfaccion de los usuarios depende principalmente del trato amable, la calidad de las
explicaciones del procedimiento, el resultado del trabajo realizado y la ausencia de dolor

durante la consulta.
Murillo et al. (12), en la investigacion titulada: «Expectativa y percepcion de calidad

de atencion odontoldgica en la comunidad del Cant6n Juninx», determinaron que la mayoria de

los participantes eran mujeres, y la edad promedio de los encuestados fue de 25,7 afios, los
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usuarios expresaron una opinion positiva sobre la atencién recibida, destacando su satisfaccion

con los servicios odontolégicos disponibles en la comunidad.

Parodi et al. (13), en la investigacion titulada: «Expectativas y percepciones de calidad
de servicio en pacientes de atencion dental en un municipio de Chile», determinaron que en
todas las dimensiones de la calidad de servicio, las percepciones no superaron las expectativas,
ademas, los hombres mostraron expectativas y percepciones méas altas que las mujeres,
también se observé que a medida que aumentaba la edad de los participantes, su percepcion
de calidad de servicio aumentaba.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Guzman (14), en la investigacion titulada: «Calidad de atencién dental en la
satisfaccion de pacientes en pandemia COVID-19 en un centro de salud de Arequipa, 2021»,
se determind que el 32 % de los pacientes encuestados expresaron su satisfaccién; mientras
que, el 10 % mostr6 estar muy satisfechos, por tanto, la calidad de la atencién dental durante

la pandemia de COVID-19 tiene una proyeccion indistinta con el 58 %.

Fabian et al. (15), en la investigacidn titulada: «Calidad de atencion y satisfaccion del
paciente atendido en una cadena de clinicas odontolégicas. Lima-Perd, 2019-2020»,
determinaron que el 93,30 % de los encuestados expresaron estar de acuerdo total o
parcialmente con la alta calidad de atencién odontolégica; mientras que, el 3,30 % se mostrd
en desacuerdo y fue clasificado como nivel de calidad baja; en cuanto a la satisfaccion con la
atencion recibida en las clinicas odontoldgicas, el 96,70 % manifesto estar satisfecho; mientras
que, el 3,30 % expreso insatisfaccion, sin haber ningin paciente moderadamente satisfecho.
Se concluyé que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del paciente, ademas, en todas las dimensiones evaluadas, como fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles, dimensién humana, técnico-cientifica y

entorno, los pacientes mostraron una percepcion positiva de la calidad.

Pupuche (16), en la investigacion titulada: «Calidad de atenci6n segun el modelo
Servperf en pacientes del centro especializado en formacién odontolégica, Chiclayo, 2020»,
se determind que el 76 % de los usuarios eran mujeres y la edad mas frecuente fue de 37,7
afios; el nivel general de calidad de atencion fue del 96,74 %, lo que indica una satisfaccion
generalizada; entre las diferentes dimensiones evaluadas, la mejor calificada fue elementos
tangibles con un 99,0 %, sequida de seguridad con un 98,5 %, fiabilidad con un 98,1 %,

empatia con un 94,3 % y, por ultimo, capacidad de respuesta con un 93,8 %.
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Santamaria et al. (17), en la investigacion titulada: «Percepcion de la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario atendido en el servicio de Odontologia de una IPRESS
conocida», se determind que las mujeres mayores de 18 afios son las que més utilizan la
atencion odontoldgica, y muestran una calidad de atencion y satisfaccion en un nivel regular.
Ademas, se rechaza la hipotesis del investigador, ya que los resultados obtenidos no muestran
una relacién entre las variables y la muestra estadistica, lo que indica que los usuarios

atendidos tienen una calidad de atencidn y satisfaccion también en un nivel regular.

Coaquira (18), en la investigacion titulada: «Relacion entre la calidad del servicio y
satisfaccion del paciente en el consultorio externo de Odontologia del Hospital Hipdlito
Unanue de Tacna — 2018», determiné que el 83 % de los pacientes calificaron la calidad del
servicio como moderada; mientras que, un 7 % la consider6 alta, en cuanto a la satisfaccion,
el 70 % de los pacientes se mostraron altamente satisfechos y el 30 % expresé estar satisfecho
en un nivel regular. Concluyendo que existe una relacion positiva entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipélito
Unanue Tacna en 2018 (R=0,887).

Avrias (2) , en la investigacion titulada: «Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria», se determiné que la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes estan directamente relacionadas y de manera
significativa, aunque esta relacién fue calificada como baja (rs = 0,320). Al comparar las
expectativas con las percepciones, se concluyd que hay una diferencia positiva significativa
entre los promedios de la calidad de servicio antes y después del uso de los servicios
odontoldgicos en las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria. Este resultado fue
respaldado por un valor P menor a 0,05, obtenido a través de la prueba de Wilcoxon (0,000 <
0,005).

Espejo (19), en la investigacion titulada: «Calidad de servicio en la atencion
odontoldgica de pacientes que acuden al Servicio de Estomatologia de una institucion publica
y privada en la provincia de Lima, San Martin de Porres en el afio 2017», determind que todas
las dimensiones evaluadas mediante la escala Servqual en la Clinica Dental Docente Cayetano
Heredia mostraron diferencias significativas, al igual que cuatro de las cinco dimensiones en
el hospital Cayetano Heredia; sin embargo, se not6 que la dimension de fiabilidad en el
hospital no mostr6 una diferencia significativa, a pesar de que los valores de expectativa y
satisfaccion eran diferentes. Estos hallazgos sugieren que la calidad de servicio en la clinica

dental es mayor que en el hospital cuando se trata de la atencion odontoldgica.
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Bazéan (20), en la investigacion titulada: «Calidad de atencion al usuario externo
Clinica dental de la Universidad Tecnoldgica de Los Andes 2018», determindé que la
percepcion de calidad en la clinica dental de la Universidad Tecnoldgica de los Andes es
calificada como "regular" por el 62.5 % de los encuestados; asimismo, el 25 % la considera
"buena”, mientras que un pequefio porcentaje del 12.5 % la califica como "mala". Se destaca
que la clinica dental cumple con los requerimientos normativos béasicos en términos de
infraestructura y equipamiento para un establecimiento de salud de nivel 1-3, ademaés, se
constatd que la clinica cumple con las normas técnicas de bioseguridad y barreras de
proteccion aplicables a un centro odontolégico.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio

a) Definicion segun autores

Segun Piattini (21) el término calidad percibida del servicio por parte de los clientes
€s un juicio que toma en consideracién diversos aspectos como el desempefio del servicio,
entre otros puntos. Ademas, indican que la percepcion que los clientes poseen sobre el servicio
€S una comparativa con opiniones sobre el desempefio, y que la calidad de servicio esta

relacionada con la satisfaccion, pero no se equivalentes.

Asi también, Mateos (22) manifiesta que se debe definir tomando en cuenta las
percepciones de los clientes y no solo como la diferencia entre las expectativas y el desempefio,
expresando mediante los resultados de sus estudios que las percepciones menos expectativas

no deberian ser considerada como base apropiada para la medicion de la calidad en el servicio.

Calidad de servicio es un valor o sentimiento que se va adquiriendo a través del habito
de practicar actitudes positivas hacia nosotros y el entorno, no solo con la finalidad de cumplir
con las necesidades de los clientes, sino creando relaciones que perduren con el paso del

tiempo, predominando el concepto de ganar/ganar (23).

De acuerdo al Instituto Tecnoldgico de Sonora (24), es el hébito desarrollado y
practicado por las organizaciones para interpretar las necesidades y expectativas de los clientes
y brindarles; por tanto, servicios accesibles, adecuados, agiles, flexibles, apreciables, tiles,
oportunos, seguros y confiables, ain en situaciones imprevistas o ante posibles errores, de
manera que los clientes se sientan comprendidos, atendidos y servidos personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendidos con el mayor valor al esperado inicialmente, brindando

por consiguiente mayores ingresos y menores costos para las empresas.
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La calidad de servicio se refiere al nivel de excelencia con el que una empresa satisface
las necesidades y expectativas de sus clientes durante el proceso de prestacidn de servicios. Es
de vital importancia, ya que influye directamente en la satisfaccion del cliente, su lealtad y la
reputacion de la empresa. Una alta calidad de servicio permite diferenciarse de la competencia,
generar confianza y establecer relaciones duraderas con los clientes, lo que a su vez conduce
a un aumento en la retencion de clientes, recomendaciones positivas y un mayor éxito

empresarial (25).

b) Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue creado en 1985 por los profesores Parasuraman, Zeithaml
y Berry. Este modelo consiste en dos partes: la primera evalla las expectativas de los clientes
en relacion con el servicio proporcionado por una organizacion en un sector especifico,
mientras que la segunda mide las percepciones de los clientes sobre los servicios ofrecidos por
una organizacion en particular. Este modelo incluye diversas dimensiones o criterios que
influyen en la forma en que los consumidores juzgan la calidad del servicio. Estas
dimensiones, que no son directamente observables, deben ser evaluadas mediante diferentes
items que reflejen el nivel de acuerdo o desacuerdo de los clientes en relacion con sus
percepciones y expectativas (26).

Las dimensiones identificadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 son las
siguientes (27):

— Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones, empleados,

equipos, materiales, y otros aspectos fisicos relacionados.

— Fiabilidad: se refiere a la capacidad de prestar el servicio de manera precisa y

confiable.

— Capacidad de respuesta: implica la disposicion de la organizacion para atender y

ayudar a los clientes de manera rapida.

— Seguridad: esta relacionada con la transmision de confianza a los clientes, asi como

la cortesia y el conocimiento del servicio brindado.

— Empatia: implica proporcionar una atencién individualizada y ponerse en el lugar

del cliente para comprender y satisfacer sus necesidades.

SERVQUAL es una herramienta concisa y fiable, basada en una escala de maltiples

opciones, que las empresas pueden emplear para obtener una mejor comprension de las
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expectativas y percepciones de los clientes en relacién con un servicio. Este modelo
proporciona una estructura basica que se fundamenta en un formato que representa las
expectativas y percepciones, e incluye declaraciones para cada uno de los cinco criterios de
calidad del servicio. Este esquema puede ser adaptado o complementado para agregar
caracteristicas especificas que se ajusten a las necesidades de investigacion de una empresa
(27).

Comunicacion Experiencias
boca a boca pasadas
I—' Servicio esperado <«
GAPS .
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado GAP4 - Comunicacion
GAP3 T exter;a
GAP1 Especificaciones de calidad
GAP 2 4
Percepciones de la empresa

sobre las expectativas de
los clientes

Figura 1. Modelo de calidad de servicios - 5 GAP's

Las brechas identificadas por los autores de SERVQUAL sefialan discrepancias entre
aspectos clave de un servicio, como las necesidades de los clientes, la experiencia real del
servicio y las percepciones de los empleados de la empresa en relacion con las demandas de
los clientes. A continuacidn se enumeran las cinco brechas principales en la calidad de los
servicios (28).

— Brecha 1: esta brecha se refiere a las disparidades entre las expectativas del cliente
y la percepcidn que tiene el personal, generalmente los gerentes, acerca de esas expectativas.
Es crucial examinar esta brecha, ya que los gerentes a menudo evaltan el nivel de satisfaccion
de los clientes en funcion de las quejas que reciben. Sin embargo, las quejas son un indicador
deficiente, ya que se ha demostrado que la relacion entre los clientes que se quejan y los
clientes insatisfechos es minima. Por lo tanto, se recomienda a las empresas mantener una
buena comunicacién con el personal que interactta directamente con los clientes, ya que son

ellos quienes mejor pueden identificar sus actitudes y comportamientos.
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— Brecha 2: esta brecha se produce entre la percepcion que tiene el gerente sobre las
expectativas del cliente y las normas y procedimientos de la empresa. Se investiga esta brecha
debido a que, en muchos casos, las normas no son claras para el personal, lo que genera

incongruencias con los objetivos del servicio.

— Brecha 3: esta brecha surge entre lo que se especifica en las normas del servicio y
el servicio real proporcionado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de
las normas hacia las necesidades del cliente, o que se traduce directamente en un servicio

deficiente y de baja calidad.

— Brecha 4: esta brecha ocurre cuando se le promete algo al cliente y se le entrega
algo diferente. Esto suele ser resultado de una mala promocion y publicidad, en la cual el

mensaje transmitido al consumidor no es el adecuado.

— Brecha 5: esta brecha representa la diferencia entre las expectativas generadas por
los clientes antes de recibir el servicio y la percepcion que obtienen una vez que lo han

recibido.

2.2.2. Satisfaccion de los clientes

c) Definicion segun autores

Reyes et al. (29) sefialan que la satisfaccion del cliente se define como la respuesta de
saciedad de los clientes, es el juicio referente a los rasgos del producto o servicio, o un producto
0 servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona

con el consumo.

De acuerdo con Kaotler (30) se establece que la satisfaccion de los clientes es el nivel
del estado de animo de las personas que resultan de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicios con sus experiencias, estado que se expresa posteriormente a la
adquisicion de un producto o servicio, estos niveles de satisfaccion son:

— Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio

no alcanza las expectativas del cliente.

— Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio

coindicen con las expectativas previas del cliente.
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— Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede las expectativas

de los clientes.

Los clientes demuestran diferentes niveles de satisfaccion, en el caso de que el
desempefio de los productos no llega a cumplir con sus expectativas, el cliente resultara
insatisfecho, en el caso de que el desempefio se encuentre a la altura de sus expectativas, el
cliente serd satisfecho, y finalmente si el desempefio supera las expectativas, los clientes se

mostraran muy satisfechos o encantados (29).

Segun Zambrano (31), la satisfaccidn del cliente es la evaluacion que el cliente realiza
sobre un servicio y que varia de acuerdo a la respuesta a sus necesidades y expectativas por
parte de los servicios y/o productos que ofrece la organizacidn, en el caso de que este no se

llegue a cumplir se produce la insatisfaccion.

d) Elementos de la satisfaccion del cliente

De acuerdo con Jiménez (32), los elementos que componen la satisfaccién del cliente
son los siguientes:

— Las expectativas: son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo.

Es aquello que se espera al obtener el producto y/o servicio.

— Rendimiento percibido: es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el
producto o servicio que adquirid, es cuando ya se ha recibido el servicio, esto da como

resultado un nivel de satisfaccion.

— Nivel de satisfaccion: luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o

servicio, los clientes experimentan uno de tres niveles de satisfaccion.

Segun Thompson (33), la satisfaccion del cliente este conformado por los siguientes
tres elementos:

— El rendimiento percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro

modo, es el "resultado” que el cliente.

— Percepcion: "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.
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— Las expectativas: son las "esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo.

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 més situaciones.

e) Beneficios de la satisfaccion del cliente

Thompson (33) sefiala que la satisfaccion es la razon que impulsa a comprar el mismo
producto y acudir de nuevo a la misma empresa, a pesar de que existen varios beneficios, estos
pueden ser resumidos en los siguientes tres términos:

— Primer beneficio: el cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo

u otros productos adicionales en el futuro.

— Segundo beneficio: el cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una

difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

— Tercer beneficio: el cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado.
2.3.  Definicion de términos basicos
a) Accesibilidad: facilidad para acceder a los servicios odontoldgicos y obtener

informacion relevante de manera oportuna (23).

b) Calidad de servicio: medida de excelencia en los servicios prestados por los centros
odontoldgicos, segun los criterios de SERVQUAL (22).

c) Capacidad de respuesta: rapidez y eficiencia con la que los centros atienden las

necesidades y solicitudes de los pacientes (4).

d) Confiabilidad: capacidad de los centros para brindar servicios odontoldgicos de

manera precisa y consistente (4).

e) Cumplimiento de citas: puntualidad y disponibilidad de citas programadas para los

pacientes, demostrando capacidad de respuesta (20).

f) Empatia: grado en que el personal odontoldgico muestra preocupacion vy

consideracion hacia los pacientes (33).
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g) Encuesta de satisfaccion: cuestionario utilizado para evaluar el grado de

satisfaccion de los pacientes con la calidad de servicio (33).

h) Experiencia del paciente: percepcion y vivencia del paciente durante su visita y

tratamiento en los centros odontoldgicos (2).

i) Satisfaccion del cliente: nivel de contento y cumplimiento de expectativas de los
pacientes con los servicios odontoldgicos recibidos (33).

j) Seguridad: nivel de proteccion y seguridad que los centros proporcionan durante
los tratamientos y procedimientos (22).

k) SERVQUAL: modelo de medicion de la calidad de servicio que considera cinco
dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad (22).

I) Tangibilidad: medida en la que las instalaciones, equipos y materiales de los

centros cumplen con las expectativas del paciente (22).
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CAPITULO Il

Hipotesis y variables

3.1.  Hipotesis

3.1.1. Hipotesis general

H1: Existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion en atencién dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion en atencion dental
de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

3.1.2. Hipdtesis especifica
— HEL: Existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en atencién

dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— HE2: Existe relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion en atencién dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— HE3: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en atencién
dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— HE4: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

— HES5: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.
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3.2.  ldentificacion de las variables
f) Variable 1: Calidad de servicio

Es el grado en que los medios deseables se utilizan para alcanzar las posibles mayores

mejoras en la salud.

g) Variable 2: Satisfaccion en atencion dental

Es el valor subjetivo que manifiesta el usuario después de la atencion recibida.

3.3.  Operacionalizacion de las variables

Variables

Dimensiones

Escala de Instrumento

Indicadores Y
medicion

Calidad de
servicio

Elementos
tangibles

Empatia

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Apariencia de Ordinal Cuestionario
instalaciones
Apariencia de equipos
Apariencia de personal
Apariencia de materiales
Atencion amable
Atencion individualizada
Servicio con formalidad
Servicio con exactitud
Servicio de forma
correcta
Servicio fiable
Servicio cuidadoso
Servicio sin
contratiempos
Ayuda a los usuarios
Servicio rapido
Servicio adecuado
Conocimiento
Cortesia
Confianza
Confidencialidad

Satisfaccion
en atencion
dental

Expectativas

Confianza

Lealtad

Expectativas generales Ordinal
Expectativas del trato.
Expectativas acordes al
pago.
Expectativas acordes a
experiencias previas.
Cumplimiento del
servicio especifico.
Cumplimiento del
servicio general.
Compromiso al retorno.
Compromiso a la
recomendacion.
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CAPITULO IV
Metodologia

4.1. Métodos, tipo y nivel de investigacion
4.1.1. Meétodos de investigacion

Cientifico, proceso sistematico y riguroso para obtener conocimientos, basado en

observacidn, hipdtesis, experimentacién y analisis de datos (34).

4.1.2. Tipo de investigacion
Investigacién de tipo basica, se pretende ampliar y profundizar conocimientos sobre

la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes en clinicas odontolégicas (34).

4.1.3. Nivel de investigacion
Pertenece al nivel correlacional, porque busca establecer relaciones o asociaciones
entre variables, pero no implicaba causa y efecto, examinaba cémo se comportaban las

variables en conjunto (35).

4.2.  Disefio de investigacion
El disefio del estudio fue no experimental de corte transversal y prospectivo. Se
recopilaron datos en un solo momento o en un periodo de tiempo breve, sin manipulacion ni

intervencion deliberada por parte del investigador (34).

4.3. Poblacién y muestra
4.3.1. Poblacién

La poblacion se define como el conjunto de elementos que poseen caracteristicas

similares de tiempo, lugar y contenido (35); por tanto, en la presente investigacion se encuentra
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conformada por los pacientes que acudieron al centro odontolégico IPRESS 027284, estimado

en 140 pacientes atendidos en el transcurso de un mes.

4.3.2. Muestra

La muestra es una parte representativa de la poblacion sobre el cual se realizaron las
mediciones pertinentes para la inferencia de resultados a la poblacion (35). Se opté por un
muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando a los elementos que cumplan con

los criterios de inclusion.

a) Criterios de inclusion:

— Pacientes mayores de edad.

— Pacientes que recibieron atencion en el IPRESS 027284.

— Pacientes que hayan proporcionado respuestas validas en los cuestionarios de
calidad de servicio y satisfaccion.

— Pacientes que firmen el consentimiento informado.

— Pacientes de diferentes edades para representar la diversidad de la poblacidn
atendida.

— Pacientes de distintos grupos socioecondmicos para reflejar la variedad econémica
de los pacientes en la region.

— Pacientes con diversos niveles educativos para abarcar la variabilidad educativa de
la poblacion.

— Pacientes con distintos niveles de experiencia en atencién odontolégica,

incluyendo tanto a pacientes regulares como a aquellos que visitan por primera vez.

b) Criterios de exclusion:

— Pacientes menores de 18 afios.

— Pacientes con discapacidades cognitivas o dificultades para comprender vy
responder los cuestionarios.

— Pacientes que tengan antecedentes de problemas de salud que puedan afectar su
percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion.

— Pacientes de nacionalidad extranjera.

— Pacientes que hayan participado en investigaciones similares recientes.

— Pacientes que tengan conflictos de interés o relaciones personales con el personal
del centro.

— Pacientes cuyas respuestas en los cuestionarios de calidad de servicio y satisfaccion

sean incompletas o incoherentes.
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4.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

4.4.1. Técnicas

Encuesta para ambas variables, técnica de investigacion que consiste en recopilacion
de datos y opiniones mediante un cuestionario estructurado para obtener informacion sobre

actitudes, creencias y caracteristicas de una muestra (36).

4.4.2. Instrumentos

a) Disefio

Para la variable calidad de servicios se recurrié al uso del cuestionario, herramienta
compuesta por preguntas estructuradas utilizadas para recopilar datos y opiniones de los
participantes en una investigacion, las afirmaciones fueron medidas a través de la escala de
Likert (1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutro, 4 = De acuerdo, 5 =

Totalmente de acuerdo).

Por otro lado, para la variable Satisfaccion en atencion dental se utilizé al uso del
cuestionario, las afirmaciones fueron medidas a través de la escala de Likert (1 = Nunca, 2 =
Casi nunca, 3 = Indiferente, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre), los cuales se observan en la
siguiente tabla de baremos.

Tabla 1. Tabla de baremos de medicion de las variables

CATEGORIAS
Bajo Medio Alto
Elementos tangibles 4a9 10a15 16 a 20
Fiabilidad 2ab 6a8 9al0
Capacidad de respuesta 3a’7 8al2 12a15
Seguridad 3a7 8al2 12a15
Empatia 5all 12a18 19a25
Calidad de servicio 17 a 39 40 a 62 63 a85
Satisfaccion en atencion dental 6al4 15a22 23a 30

b) Confiabilidad

El instrumento de la variable calidad de servicio, modelo SERVQUAL, fue
ampliamente utilizado en varios estudios nacionales e internacionales, dando lugar a la
confiabilidad para obtener los resultados. Para garantizar la fiabilidad del instrumento se

realizo el calculo del Alpha de Cronbach, siendo este estimado en 0,923.

Respecto a la variable satisfaccion del cliente se hizo uso del instrumento propuesto

por Arias (2), el que cuenta con una fiabilidad aceptable determinada por un alfa de Cronbach
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de 0,819 en el afio 2019. Ademas, en la investigacion registré un coeficiente de 0,961,

determinando su fiabilidad.

Tabla 2. indice de fiabilidad alfa de Cronbach

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad de servicio ,923 17
Satisfaccion del cliente ,961 6

c) Validez
Cada uno de los instrumentos utilizados en la investigacion fueron validados por tres

jueces expertos (Ver Anexo 5).

4.4.3. Analisis de datos

Previo al analisis de datos, se procedera a realizar una base de datos con el apoyo del
programa MS-Excel para posteriormente ingresar los datos al software estadistico SPSS V23
para el correspondiente andlisis descriptivo e inferencial. En el andlisis descriptivo se
representaran a través de tablas y graficos de frecuencia el comportamiento de cada una de las
variables y sus respectivas dimensiones, ademas, en el andlisis inferencial se planteara la
aplicacién del estadistico Kolmogorov-Smirnov para determinar si tiene distribucion normal
y la prueba a utilizar fue Rho de Spearman, para establecer la correlacion entre las variables,

y por tanto aceptar o rechazar las hipotesis de la investigacion.

4.5.  Procedimiento de la investigacién

Para el desarrollo de la investigacion se realizaran las siguientes acciones:

1. Sedesarroll6 un cuestionario estructurado que contenia preguntas relacionadas con
la medicién de las variables calidad de servicio y satisfaccion. La validacion correspondiente

fue llevada a cabo por jueces expertos para asegurar la fiabilidad y validez del instrumento.

2. Se realizaron solicitudes a gerentes y/o administradores de diferentes centros

odontoldgicos de la ciudad para la toma de muestras dentro de sus instalaciones.

3. La toma de muestras y recoleccion de datos se llevé a cabo, basandose en los
criterios de inclusion y exclusién. Se establecio contacto con los pacientes, se les explico el
proposito de la investigacion y se obtuvo su consentimiento informado antes de la aplicacion

del cuestionario de medicion.
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4. Las respuestas de los participantes fueron registradas y documentadas de manera
precisa y sistematica. Los datos recopilados fueron analizados utilizando técnicas estadisticas

y métodos apropiados para responder a los objetivos de la investigacion.

4.6. Consideraciones éticas

Garantizar de manera expresa la confidencialidad de la identidad del sujeto de
investigacion, el respeto a su privacidad y el mantenimiento de la confidencialidad de la
informacion recolectada antes, durante y después de su participacion en la investigacion. El
contenido de esta seccion deberé encontrarse dentro de lo permitido por la Ley No 29733, Ley
de proteccion de datos personales y su reglamento.

La investigacion se desarrollé de acuerdo con lo establecido en el Codigo de ética de

investigacion de la Universidad Continental, cumpliendo con los requerimientos de veracidad,

honestidad en la recopilacion de informacidn y el procesamiento de los datos (Ver Anexo 2).
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CAPITULO V
Resultados

5.1. Presentacion de resultados
5.1.1 Resultados descriptivos

a) Calidad de servicio

Tabla 3. Nivel de la dimension elementos tangibles en el IPRESS 027284

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 48 46.60 46.60 46.60
Alto 55 53.40 53.40 100.00
Total 103 100.00 100.00

Interpretacion de resultados:

Mas de la mitad de los pacientes (53,40%) perciben un nivel "Alto" de calidad en los
aspectos tangibles de la atencion dental, lo que sugiere que estan satisfechos con la
infraestructura, la limpieza y los equipos utilizados en la clinica. Esto es un buen indicio, ya
gue una experiencia positiva en estos aspectos puede aumentar la confianza de los pacientes.
Sin embargo, el 46,60 % que califica la calidad como "Medio" sefiala que ain hay margen
para mejorar. Es importante prestar atencion a esta cifra y considerar posibles areas de mejora
en los elementos tangibles para garantizar una experiencia éptima para todos los pacientes vy,
en ultima instancia, aumentar su satisfaccion con la atencién dental proporcionada por la
IPRESS 027284 en Tacna en 2023.
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Tabla 4. Nivel de la dimensidn fiabilidad en el IPRESS 027284

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 71 68.93 68.93 68.93
Alto 32 31.07 31.07 100.00
Total 103 100.00 100.00

Interpretacion de resultados:

La mayoria de los pacientes (68,93%) perciben un nivel de fiabilidad en la atencién
dental calificado como "Medio"; esto podria indicar que, en general, los pacientes confian en
la consistenciay la precision de los servicios dentales ofrecidos en la IPRESS 027284 de Tacna
en 2023. Sin embargo, es relevante observar que un 31,07 % de los pacientes califican la
fiabilidad como "Alto"; esta cifra sugiere que un segmento significativo de los pacientes
experimenta un alto nivel de confianza en la atencion dental. Estos resultados indican que la
IPRESS podria beneficiarse de esfuerzos para mejorar alin mas la fiabilidad de sus servicios,

lo que podria traducirse en una mayor satisfaccion general de los pacientes.

Tabla 5. Nivel de la dimensidn capacidad de respuesta en el IPRESS 027284

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 67 65.05 65.05 65.05
Alto 36 34.95 34.95 100.00
Total 103 100.00 100.00

Interpretacion de resultados:

La mayoria de los pacientes (65,05%) calificaron la capacidad de respuesta como
"Medio"; esto sugiere que, en general, los pacientes consideran que la clinica dental responde
adecuadamente a sus necesidades y solicitudes, aunque podria haber margen para mejorar la
velocidad o la eficiencia en este aspecto. Sin embargo, es importante destacar que un 34,95 %
de los pacientes calificaron la capacidad de respuesta como "Alto"; este grupo indica que
experimenta un alto nivel de satisfaccion con la capacidad de la IPRESS 027284 para atender
sus requerimientos de manera rapida y eficaz. Estos resultados indican que mantener o mejorar
esta capacidad de respuesta podria ser esencial para garantizar una mayor satisfaccion general

de los pacientes en el ambito de la atencién dental.
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Tabla 6. Nivel de la dimension seguridad en el IPRESS 027284

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 48 46.60 46.60 46.60
Alto 55 53.40 53.40 100.00
Total 103 100.00 100.00

Interpretacion de resultados:

Un 53,40 % de los pacientes perciben un nivel "Alto" de seguridad en la atencion
dental proporcionada por la IPRESS 027284 en Tacna en 2023; este resultado indica que la
mayoria de los pacientes se sienten confiados en la seguridad de los procedimientos dentales
y la calidad de atencion que reciben. Sin embargo, un 46,60 % de los pacientes calificaron la
seguridad como "Medio"; esto sugiere que existe un segmento significativo de pacientes que
podria tener algunas preocupaciones relacionadas con la seguridad de los servicios dentales.
Estos resultados subrayan la importancia de abordar y mejorar la percepcion de seguridad de
los pacientes para garantizar una experiencia positiva y aumentar la satisfaccion general con
la atencion dental.

Tabla 7. Nivel de la dimension empatia en el IPRESS 027284

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 27 26.21 26.21 26.21
Alto 76 73.79 73.79 100.00
Total 103 100.00 100.00

Interpretacion de resultados:

Un destacable 73,79 % de los pacientes perciben un nivel "Alto™ de empatia por parte
del personal de atencion dental de la IPRESS 027284 en Tacna en 2023; este resultado sugiere
que la mayoria de los pacientes sienten que el personal se preocupa genuinamente por sus
necesidades y se esfuerza por brindar un trato calido y amable. Sin embargo, un 26,21 % de
los pacientes calificaron la empatia como "Medio"; esto podria indicar que ain hay margen
para mejorar la interaccion emocional con un segmento de pacientes. En general, estos
resultados resaltan la importancia de mantener y fortalecer la empatia en la atencién dental

para garantizar la satisfaccion continua de los pacientes.
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Tabla 8. Nivel de la variable calidad de servicio en el IPRESS 027284

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 27 26.21 26.21 26.21
Alto 76 73.79 73.79 100.00
Total 103 100.00 100.00

Interpretacion de resultados:

Un significativo 73,79% de los pacientes perciben un nivel "Alto" de calidad en la
atencion dental proporcionada por la IPRESS 027284 en Tacna en 2023; este resultado indica
gue la gran mayoria de los pacientes estan satisfechos con la calidad general de los servicios
dentales ofrecidos por la institucion. Sin embargo, es crucial considerar el 26,21% de los
pacientes que calificaron la calidad como "Medio"; estos resultados sugieren que existe un
grupo de pacientes que podria tener inquietudes o expectativas no completamente satisfechas
en cuanto a ciertos aspectos de la atencion dental, como elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta o seguridad, segun los resultados de las dimensiones analizadas

anteriormente.

b) Satisfaccién en atencién dental

Tabla 9. Nivel de la variable satisfaccion en atencion dental en el IPRESS 027284

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Medio 3 291 291 291
Alto 100 97.09 97.09 100.00
Total 103 100.00 100.00

Interpretacion de resultados:

Los resultados revelan que la gran mayoria de los pacientes, un 97.09 %, expresaron
un alto grado de satisfaccion con los servicios dentales recibidos; esto es un indicador positivo
de que la institucién estd cumpliendo con las expectativas y necesidades de la mayoria de sus
pacientes. Sin embargo, un pequefio porcentaje, el 2.91 %, experimentd una satisfaccion de
nivel medio, lo que sugiere que atin hay margen para mejorar y afinar la calidad de los servicios

para este grupo.

Al analizar las preguntas del cuestionario, podemos inferir algunas razones para esta
alta satisfaccion. Las respuestas positivas a las preguntas, como la eleccion de esta clinica
sobre otras, la disposicion a volver, la percepcion de la higiene de los materiales e instrumentos

utilizados, el deseo de compartir experiencias con otros y la intencién de traer a amigos y
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familiares, indican que los pacientes tienen una confianza sélida en la calidad de la atencién,

la profesionalidad del personal y la comodidad general de la clinica dental.

5.1.2. Resultados inferenciales

a) Comprobacion de la hipétesis especifica 1

H1: Existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

HO: No existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en atencién dental
de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Tabla 10. Relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284

Elementos Satisfaccion en
tangibles atencion dental
Rho de Elementos Coeficiente de .
Spearman  tangibles correlacién 1.000 519
Sig. (bilateral) .000
N 103 103
Satisfaccion en  Coeficiente de .
atencion dental  correlacion 519 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 103 103

Interpretacion de resultados:

Los resultados de la comprobacion de hip6tesis indican que existe una relacion
estadisticamente significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en la atencion
dental de los pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacha en 2023. El
coeficiente de correlacion positivo de 0,519 revela una conexion moderada entre estos dos
factores. Esto respalda la hipdtesis alternativa (H1), que sostiene que los aspectos tangibles,
como la infraestructura y la higiene, influyen en la satisfaccion del paciente, mientras que se

rechaza la hip6tesis nula (H0), que afirmaba que no existia relacion.

b) Comprobacién de la hipotesis especifica 2
H1: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en atencidn dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

43



Tabla 11. Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en atencion dental de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284

Satisfaccion en

Fiabilidad atencion dental
Rho de Fiabilidad Coeficiente de .
Spearman correlacion 1.000 673
Sig. (bilateral) .000
N 103 103
Satisfaccion en  Coeficiente de .
atencion dental  correlacion 673 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 103 103

Interpretacion de resultados:

Los resultados de la comprobacion de hipétesis revelan una relacion altamente
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion en la atencion dental de los pacientes atendidos
en la IPRESS 027284 en la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de correlacion positivo de
0,673 indica una fuerte conexion entre estos dos factores. Esto respalda la hip6tesis alternativa
(H1), que afirma que la fiabilidad de los servicios de atencion dental influye en la satisfaccion
del paciente, mientras que se rechaza la hipétesis nula (HO), que sugeria que no habia relacion.

¢) Comprobacion de la hipédtesis especifica 3
H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en atencion dental
de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en atencién
dental de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Tabla 12. Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién en atencién dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284

Capacidad de Satisfaccion en
respuesta atencion dental
Rho de Capacidad de Coeficiente de
Spearman  respuesta correlacion 1.000 165
Sig. (bilateral) .095
N 103 103
Satisfaccion en  Coeficiente de
atencion dental  correlacion 165 1.000
Sig. (bilateral) .095
N 103 103
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Interpretacion de resultados:

Los resultados de la comprobacién de hip6tesis indican que no existe una relacién
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en la atencion dental de los
pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de
correlacion cercano a cero (0,165) y el valor de significancia (Sig.) de 0,095 que es mayor que
el nivel de confianza tipico (como 0,05) sugieren que no hay una conexién estadisticamente

significativa entre estos dos factores.

Esto lleva a la conclusion de que no se puede respaldar la hipotesis alternativa (H1),
que sostenia que la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del paciente. En este caso,
se retiene la hip6tesis nula (H0), que afirmaba que no existe una relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion en la atencion dental.

d) Comprobacién de la hipotesis especifica 4
H1: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en atencién dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Ho: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Tabla 13. Relacion entre la seguridad y la satisfaccion en atencion dental de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284

Satisfaccion en

Seguridad atencion dental
Rho de Seguridad Coeficiente de .
Spearman correlacién 1.000 364
Sig. (bilateral) .000
N 103 103
Satisfaccion en  Coeficiente de .
atencion dental  correlacion 364 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 103 103

Interpretacion de resultados:

Los resultados de la comprobacion de hipdtesis indican que existe una relacién
significativa entre la seguridad y la satisfaccion en la atencion dental de los pacientes atendidos
en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de correlacion de 0,346 y
el valor de significancia (Sig.) de 0,000 (inferior al nivel de confianza tipico de 0,05) indican

una correlacion positiva moderada entre estos dos factores. Esto respalda la hipdtesis
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alternativa (H1), que afirmaba que la seguridad influye en la satisfaccion del paciente, y

rechaza la hipétesis nula (HO), que sugeria que no habia relacién.

e) Comprobacidon de la hipotesis especifica 5
H1: Existe relacién entre la empatia y la satisfaccion en atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

Tabla 14. Relacién entre la empatia y la satisfaccion en atencion dental de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284

Satisfaccion en

Empatia atencion dental
Rho de Empatia Coeficiente de .
Spearman correlacion 1.000 Ar4
Sig. (bilateral) .000
N 103 103
Satisfaccion en  Coeficiente de .
atencion dental  correlacion 414 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 103 103

Interpretacion de resultados:

Los resultados de la comprobacién de hip6tesis indican claramente que existe una
relacién altamente significativa entre la empatia y la satisfaccion en la atencién dental de los
pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en 2023. El coeficiente de
correlacion positivo de 0,474 y el valor de significancia (Sig.) de 0,000 (inferior al nivel de
confianza tipico de 0,05) indican una correlacién positiva moderada entre estos dos factores.
Esto respalda la hipotesis alternativa (H1), que afirmaba que la empatia influye en la

satisfaccion del paciente, y rechaza la hipdtesis nula (H0), que sugeria que no habia relacion.
f) Comprobacion de la hipétesis general
H1: Existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion en atencién dental de

pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

HO No existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccién en atencién dental
de pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023.
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Tabla 15. Relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion en atencidn dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284

Calidad de Satisfaccion en
servicio atencion dental
Rho de Calidad de Coeficiente de .
Spearman  servicio correlacién 1.000 496
Sig. (bilateral) .000
N 103 103
Satisfaccion en  Coeficiente de .
atencion dental  correlacion 496 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 103 103

Interpretacion de resultados:

Los resultados de la comprobacion de hip6tesis demuestran de manera concluyente
que existe una relacion altamente significativa entre la calidad de servicios y la satisfaccion en
la atencion dental de los pacientes atendidos en la IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna en
2023. El coeficiente de correlacion positivo de 0,496 y el valor de significancia (Sig.) de 0,000
(inferior al nivel de confianza tipico de 0,05) indican una correlacion positiva moderada entre
estos dos factores. Esto respalda la hipdtesis alternativa (H1), que afirmaba que la calidad de
servicios influye en la satisfaccion del paciente, y rechaza la hipétesis nula (HO), que sugeria

gue no habia relacion.

Estos resultados son consistentes con las interpretaciones anteriores, donde se
encontraron relaciones entre otras dimensiones de calidad de servicio (como aspectos
tangibles, fiabilidad, empatia, seguridad y capacidad de respuesta) y la satisfaccion del
paciente. En conjunto, estos hallazgos subrayan la importancia de brindar una atencion dental
de alta calidad en todas sus dimensiones para garantizar la satisfaccion general de los pacientes
y el éxito continuo de la IPRESS 027284 en Tacna en 2023.

5.2.  Discusion de resultados

En primer lugar, la investigacion actual evalud varias dimensiones de la calidad de los
servicios de atencion dental. Estas dimensiones incluyen elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En general, la calidad de servicio se califico
como "Alta" con una puntuacién del 73,79 %; mientras que, la satisfaccion en la atencion
dental recibi6 una puntuacion del 97,09 %. Estos resultados sugieren que, en general, los
pacientes de la IPRESS 027284 en Tacna estan satisfechos con la atencion odontoldgica que

reciben y perciben que la calidad de servicio es alta.
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Uno de los hallazgos mas notables de la investigacion actual es la alta puntuacion de
empatia, que obtuvo un 73,79 %; esto concuerda con el estudio de Amau et al. (6), quienes
también encontraron que la empatia era una de las dimensiones mejor evaluadas por los
pacientes. La empatia en la atencion médica es fundamental, ya que los pacientes necesitan

sentirse comprendidos y escuchados por sus profesionales de la salud.

Sin embargo, es interesante observar que en la investigacion actual, la dimension de
elementos tangibles se calificd como “Alta” con un 53,40 %; mientras que, en el estudio de
Amau et al. (6), esta dimension obtuvo una puntuacion mas baja del 44,67 %; esto sugiere que,
a pesar de que la infraestructura y los elementos fisicos pueden no ser el punto mas fuerte de
la IPRESS 027284, los pacientes ain muestran un nivel considerable de satisfaccion en esta
area; esto también resalta la importancia de la percepcion subjetiva del paciente sobre la
calidad de los elementos tangibles.

La fiabilidad, otra dimensién crucial en la atencion médica, se evalué como medio en
la investigacion actual, con una puntuacién del 68,93 %; esta puntuacién es coherente con el
estudio de Espino (8), que encontré que la confiabilidad era una de las dimensiones mejor
evaluadas por los usuarios. La fiabilidad en la atencion odontolégica se refiere a la consistencia
y la capacidad de los profesionales para cumplir sus promesas, como las citas programadas y

los procedimientos acordados.

Por otro lado, es relevante sefialar que la investigacidn actual examino la relacion entre
las dimensiones de calidad de servicio y la satisfaccion en atencion dental. Se encontrd una
correlacion significativa y positiva entre la mayoria de las dimensiones y la satisfaccion de los
pacientes. Esto sugiere que un mayor nivel de calidad en estas dimensiones se asocia con una
mayor satisfaccion. Esta relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion también

se ha observado en otros estudios, como el de Fabian et al. (15).

No obstante, es importante destacar que la capacidad de respuesta mostré una
correlacion baja y no significativa con la satisfaccion de los pacientes en la investigacion
actual; esto puede indicar que, a pesar de que otras dimensiones de la calidad de servicio son
solidas, la capacidad de respuesta, que se refiere a la rapidez y eficacia de la atencién, puede
no ser un factor tan influyente en la satisfaccion de los pacientes en esta IPRESS especifica.
Esto contrasta con el estudio de Gonzales et al. (11), quienes encontraron que el tiempo de
espera era un factor importante para la satisfaccion de los usuarios; esto podria sugerir que, en
la IPRESS 027284, los pacientes pueden estar dispuestos a esperar mas tiempo si sienten que

otros aspectos de la atencidn son solidos.
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La investigacion actual revela que en la IPRESS 027284 en Tacna, la calidad de los
servicios de atencion dental es generalmente alta, con un énfasis en la empatia y elementos
tangibles. La satisfaccion de los pacientes es considerablemente alta, lo que indica que los
pacientes estan contentos con la atencidn que reciben. Sin embargo, existen diferencias en la
importancia percibida de algunas dimensiones de calidad de servicio, como la capacidad de
respuesta, que no muestra una fuerte correlacion con la satisfaccién de los pacientes en esta
IPRESS especifica.

Estos resultados son coherentes con varios de los antecedentes de investigacion
citados, que también han encontrado que la empatia y la confiabilidad son aspectos clave de
la satisfaccion del paciente en el &mbito dental. Ademés de los aspectos mencionados, es
importante considerar que la calidad de la atencion odontoldgica es un campo en constante
evolucion. La investigacion en este ambito es esencial para identificar areas de mejora y
adaptarse a las cambiantes expectativas de los pacientes. A medida que avanza el tiempo, es
crucial que las IPRESS y los profesionales de la salud dental sigan buscando formas de mejorar

la calidad de los servicios y, en Gltima instancia, la satisfaccion de los pacientes.
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Conclusiones

. Existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion en atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,496; p-valor=0,000).

. Existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion en atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,519; p-valor=0,000).

. Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccidn en atencidn dental de pacientes atendidos
en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,673; p-valor=0,000).

. No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,165; p-
valor=0,095).

. Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en atencion dental de pacientes atendidos
en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,364; p-valor=0,000).

. Existe relacién entre la empatia y la satisfaccion en atencion dental de pacientes atendidos
en el IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna, 2023 (Rho=0,474; p-valor=0,000).
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Recomendaciones

. Se recomienda a futuros investigadores llevar a cabo un andlisis mas profundo de los
factores especificos que contribuyen a la relacion entre la calidad de servicios y la
satisfaccion en atencién dental. Esto podria incluir investigar las expectativas y
percepciones de los pacientes, asi como identificar &reas de mejora precisas en los servicios

para lograr una satisfaccion optima.

. Se insta a los investigadores a profundizar en la investigacion de los aspectos tangibles y
su influencia en la satisfaccién del paciente. Esto podria involucrar un anélisis detallado de
las instalaciones, equipos y entorno de atencién dental, buscando identificar oportunidades

especificas de mejora que puedan elevar la satisfaccion de los pacientes.

. Para futuras investigaciones, se sugiere explorar en detalle como los protocolos y
procedimientos de atencion influyen en la fiabilidad percibida por los pacientes. Esto
podria implicar la evaluacién de la consistencia en la aplicacion de protocolos y la
identificacion de practicas recomendadas para garantizar una atencion dental confiable.

. Se recomienda una investigacion mas exhaustiva sobre las expectativas y percepciones de
los pacientes con respecto a la capacidad de respuesta en la atencién dental. Esto permitiria
comprender mejor las areas en las que se puede mejorar la respuesta a las necesidades y

preocupaciones de los pacientes.

. Para futuras investigaciones, se insta a examinar en detalle las medidas de seguridad y
privacidad implementadas en las clinicas dentales. Esto podria incluir una evaluacion de
las politicas y practicas actuales para garantizar la confidencialidad de los datos de los

pacientes y la seguridad en la atencion dental.

. Se recomienda a los investigadores realizar estudios adicionales que exploren cdmo
promover la empatia y mejorar las habilidades de comunicacion del personal de atencion
dental. Esto podria implicar el desarrollo y la implementacion de programas de

capacitacion especificos para mejorar la interaccion entre el personal y los pacientes.
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Problema

Principal

¢Cual es la relacién entre la calidad de

servicios y la satisfaccion en atencion

dental de pacientes atendidos en el

IPRESS 027284 de la ciudad de

Tacna, 2023?

A. ¢Cudl es larelacion entre los
aspectos tangibles y la
satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS
027284 de la ciudad de Tacna,
2023?

B. ¢Cual es la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion en
atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284
de la ciudad de Tacna, 2023?

C. (Cudl es la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS
027284 de la ciudad de Tacna,
2023?

D. ¢Cual es la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion en
atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284
de la ciudad de Tacna, 2023?

E. ¢Cual es la relacion entre la
empatia y la satisfaccion en
atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284
de la ciudad de Tacna, 2023?

Anexo 1

Matriz de consistencia

Objetivos
Principal
Establecer la relacion entre la calidad de
servicios y la satisfaccion en atencion
dental de pacientes atendidos en el IPRESS
027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

A. Determinar la relacion entre los
aspectos tangibles y la satisfaccién en
atencion dental de pacientes atendidos
en el IPRESS 027284 de la ciudad de
Tacna, 2023.

B. Determinar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccién en atencion
dental de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284 de la ciudad de
Tacna, 2023.

C. Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion en atencion dental de
pacientes atendidos en el IPRESS
027284 de la ciudad de Tacna, 2023.

D. Determinar la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion en
atencion dental de pacientes atendidos
en el IPRESS 027284 de la ciudad de
Tacna, 2023.

E. Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion en atencion
dental de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284 de la ciudad de
Tacna, 2023

Hipotesis

General

Existe relacion entre la calidad de

servicios y la satisfaccion en atencion

dental de pacientes atendidos en el

IPRESS 027284 de la ciudad de Tacna,

2023.

A. Existe relacion entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion en
atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284 de
la ciudad de Tacna, 2023.

B. Existe relacion entre la fiabilidad y

la satisfaccion en atencion dental
de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284 de la ciudad de
Tacna, 2023.

C. Existe relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion en
atencion dental de pacientes
atendidos en el IPRESS 027284 de
la ciudad de Tacna, 2023.

D. Existe relacion entre la seguridad y

la satisfaccién en atencién dental
de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284 de la ciudad de
Tacna, 2023.

E. Existe relacion entre la empatia y
la satisfaccion en atencion dental
de pacientes atendidos en el
IPRESS 027284 de la ciudad de
Tacna, 2023.

Variables

Variable 1:
Calidad de
servicio

Variable 2:

Satisfaccion

en atencioén
dental

Dimensiones
e instrumentos

Metodologia

Disefio de la investigacion:

Elementos
tangibles
Empatia
Confiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Expectativas
Confianza
Lealtad

Método: cientifico.
Tipo: bésica.

Nivel: correlacional.
Disefio: no
experimental -
transversal y
prospectivo.

Poblacién: 140 pacientes
del IPRESS 027284

Muestra: 103 pacientes de
clinicas odontolégicas.

Muestreo: Muestreo no
probabilistico por
conveniencia.

Técnica: Ambas variables
fue la encuesta.

Instrumentos: Cuestionarios
de calidad de servicio y
satisfaccion.
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Anexo 2

Aprobacion por parte del comité de ética en investigacion

Universidad
E Continental

“Afio de la umdad, la paz y el desarrollo™

Huancayo, 19 de setiembre del 2023

OFICIO N°0589-2023-CIEI-UC

Investigadores:

RONALD LUIS MENDOZA ALBERTO
MIGUEL ANGEL NINAJA MEDINA
MICAELA MARJORIE CHAVEZ HUAMANI

Presente-

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes para saludarles cordialmente y a la vez
manifestarles que el estudio de investigacion titulado: RELACION ENTRE LA
CALIDAD DE SERVICIOS Y LA SATISFACCION DE ATENCION DENTAL
EN PACIENTES DE LA IPRESS 027284, TACNA 2023.

Ha sido APROBADO por el Comité Institucional de Etica en Investigacion, bajo las
siguientes precisiones:

e El Comité puede en cualquier momento de la ejecucion del estudio solicitar
informacion y confirmar el cumplimiento de las normas éticas.
e El Comité puede solicitar el informe final para revision final.

Aprovechamos la oportunidad para renovar los sentimientos de nuestra consideracion y
estima personal.

Atentamente

—

'“-_ "
‘ ‘.-6’”"'“‘*: d r

Walter Calderdn Gerstein

Presidents del Comite de [tica
‘= o
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Anexo 3

Consentimiento informado

GUIA PARA EL FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
1. Titulo del protocolo de investigacién con seres humanos.

"RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA SATISFACCION DE ATENCION DENTAL EN
PACIENTES DEL IPRESS 027284, TACNA 2023"

2. Institucién de investigacién, investigador principal, Comité Institucional de Etica en
Investigacién (CIEl) y Autoridad Reguladora local.

IPRESS 00027284, TACNA - 2023

3. Infroduccién:
a. Invitacién a participar en el protocolo de investigacién, explicar las diferencias existentes
de una investigacién con la atencién médica habitual.

Estimados pacientes del IPRESS 027284, les extendemos una cordial invitacién a participar
en nuestro protocolo de investigacion sobre la "Relacion entre la Calidad de Servicios y la
Satisfaccion de Atencién Dental”. Su participacion serd fundamental para enriquecer la
comprension de cémo la calidad de atencién influye en su satisfaccion. A diferencia de
la atencién habitual, esta investigacion busca andlizar en detalle sus experiencias y
opiniones, contribuyendo asi ala mejora continua de los servicios ofertados. Sus respuestas
confidenciales permitirGn identificar Greas de fortaleza y posibles mejoras en la atenciéon
dental que ofrece la empresa. Juntos, se logrard elevar los estGndares de calidad y
optimizar su experiencia en el centro odontolégico. Su participacién marca la diferencia.

b. Razones por las que se ha elegido a la persona para invitarlo a participar en el estudio.

- Pacientes mayores de edad.

- Pacientes que recibieron atencién en el IPRESS 027284.

- Pacientes que hayan proporcionado respuestas vdlidas en los cuestionarios de
calidad de servicio y satisfaccion.
Pacientes que firmen el consentimiento informado.
Pacientes de diferentes edades para representar la diversidad de la poblacion
atendida.
Pacientes de distintos grupos socioeconémicos para reflejar la variedad
econdémica de los pacientes en la regién.
Pacientes con diversos niveles educativos para abarcar la variabilidad educativa
de la poblacién.
Pacientes con distintos niveles de experiencia en atencién odontolégica,
incluyendo tanto a pacientes regulares como a aquellos que visitan por primera
vez.

Participacién voluntaria libre de coaccién e influencia indebida y libertad de terminar su

articipacion. Deje en claro que la participacion es voluntaria e incluya las medidas que

rén tomadas para evitar la coaccién de los sujetos de investigacion:

- Hacer todas las preguntas que considere.

- Tomarse el tiempo necesario para decidir si quiere o no participar.

- Llevarse una copia sin firmar para leerla nuevamente, si fuera necesario.

- Conversar sobre el estudio con sus familiares, amigos y/o su médico de cabeceraq, si lo
desea.

- Que puede elegir participar o no del estudio, sin que se vea afectado ninguno de sus
derechos.

- Que puede retirar su participaciéon en cualquier momento sin dar explicaciones y sin
sancién o pérdida de los beneficios a los que tendria derecho.

Es opcional si decide ser parte del estudio o no, sin que ello tenga impacto en sus
derechos. Toda la informacién recopilada serd confidencial, sustituyendo su nombre por
un cédigo en el documento. El formulario de datos, para mantener la privacidad, serd
accesible solo para la Universidad Continental de Huancayo, el CIEl y la IPRESS 00027284,



10.

Estamos dispuestos a responder todas sus preguntas sobre el estudio y le brindaremos
informacién adecuada. Puede tomar el tiempo necesario para decidir su participacion y
discutirlo con sus allegados, su médico u odontdlogo personal si lo desea.

En el caso de participantes menores de edad, la participacion es voluntaria y pueden
retfirarse cuando lo deseen, sin consecuencias perjudiciales para ellos.

Justificacién, Objetivos y propésito de la Investigacién:

Es crucial, ya que desentrafiar el vinculo entre la calidad de la atencién odontolégica y la
satisfaccion del paciente tiene implicaciones profundas en la mejora de la atencién médica.
Al comprender cémo la calidad percibida impacta en la satisfaccion, no solo se enriquece
la toma de decisiones del centro, sino que también se contribuye al avance general de los
servicios de salud. Esta investigacion puede guiar la implementacién de mejoras especificas,
elevar la satisfaccién del paciente y establecer un estdndar para la excelencia en la
atencién odontolégica, enriqueciendo la salud oral y el bienestar emocional de los
pacientes.

NdOmero de personas a enrolar (si corresponde a nivel mundial y en el PerG)
103 clientes de la IPRESS 00027284

Duracién esperada de la participacién del sujeto de investigacién
10 a 15 minutos por persona encuestada. Aplicado durante el franscurso de una semana (7
dias calendario).

Las circunstancias y/o razones previstas bajo las cuales se puede dar por ferminado el
estudio o la participacién del sujeto en el estudio.
En la presente investigacion, se darG@ por terminado la participacion del paciente

\:c}t;mpﬁéndose los
%o jetivos planteados para esta investigacion.

8"\ratamientos o infervenciones del estudio.

\\

\a. Calidad del servicio
b. Satisfaccion del cliente

Procedimientos del estudio

Implica la explicacion de:

a. Seleccién de participantes: Se invitard a los pacientes a participar en el estudio de
manera voluntaria. Se explicard el propdsito del estudio y se aclarar@n sus aspectos
confidenciales y de privacidad. Aquellos que acepten participar firmarédn un
consentimiento informado.

b. Aplicacién de cuestionario: A los pacientes que acepten participar se les proporcionara
un cuestionario disefiado especificamente para evaluar su percepcion sobre la calidad
de los servicios dentales y su nivel de satisfaccion. Este cuestionario constard de
preguntas estructuradas relacionadas con la atencién recibida, la comodidad, la
eficiencia del personal, entre otros aspectos.

c. Recopilacién de datos: Los cuestionarios completados serdn recopilados de manera
anénima para mantener la confidencialidad. La informacién serd tratada con discrecion
y solo el equipo de investigacion tendrd acceso a los datos.

d. Andlisis de datos: Una vez recopilados los cuestionarios, se llevard a cabo un andlisis
estadistico de los datos para identificar patrones, comelaciones y tendencias entre la
calidad de los servicios y la satisfaccion de los pacientes. Este andlisis permitirad obtener
conclusiones fundamentadas.

e. Resultados y conclusiones: Los hallazgos serdn interpretados y se redactardn
conclusiones relevantes sobre la relacién entre la calidad de servicios dentales y la
satisfaccion de los pacientes. Estos resultados podrdn guiar mejoras en la atencién dental
y brindar perspectivas para futuras investigaciones.

f. Cabe precisar que los aspectos que no formen parte de la investigacion quedan fuera

del consentimiento informado

Riesgos y molestias derivados del protocolo de investigacién
Ninguno.
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1.

12.

13.

14,

18.

19.

Compromisos que asume el sujeto de investigacién si acepta participar en el estudio.
Responder la totalidad de preguntas establecidas en el cuestionario estructurado.

Alternativas disponibles

Beneficios derivados del estudio

Su participacién en esta investigacion puede generar impactos significativos. Al compartir
sus experiencias y opiniones a través de los cuestionarios, contribuird a una comprensiéon mas
profunda de cémo los servicios dentales afectan su satisfaccién personal. Sus aportes
pueden impulsar mejoras concretas en la atencién que recibe, creando un entomo donde
sus necesidades y comodidad son prioritarias. Ademds, su colaboracién podria influir en la
toma de decisiones del Centro Odontolégico, fomentando un enfoque mas centrado en el
paciente y elevando los estGndares de calidad. Estas mejoras no solo podrian impactar su
propia experiencia, sino también beneficiar a futuros pacientes. Al participar, no solo se
abren posibilidades para un cambio positivo en su atencién dental, sino que también
contribuye al avance general en la calidad de la atencién ofrecida en el IPRESS 027284en
Tacna.

Compensacién en caso de pérdida o desventaja por su participacién en el protocolo de
investigacién.

Compromiso de proporcionarle informacién actualizada sobre la investigacién, aunque ésta
pudiera afectar la voluntad del sujeto de investigacién para continuar participando.

ostos y pagos.

4 financiado en su totalidad por los investigadores, con un monto total aproximado de
1500, inclvidos los viaticos, materiales y equipamiento necesario para la aplicacién,
ocesamiento y andlisis de los datos.

N

acidad y confidencialidad

Garantizar de manera expresa la confidencialidad de la identidad del sujeto de
vestigacion, el respeto a su privacidad y el mantenimiento de la confidencialidad de la
informacién recolectada antes, durante y después de su participacion en la investigacion. El
contenido de esta seccién deberd encontrarse dentro de lo permitido por la Ley No 29733,
Ley de proteccién de datos personales y su reglamento.

Debe incorporar lo siguiente:

a. 3A qué datos del sujeto se tendrd acceso? y 3qué informacién sera recolectada?

b. Uso que se dar@ a los datos del sujeto de investigacion.

c. 3Cémo seran aimacenados y protegidos los datos del sujeto de investigacion? y 2Quiénes

tendran acceso?

d. Acceso a sus datos por parte de los representantes del patrocinador, el CIEl y el INS.

e. Manejo de sus datos y muestras biolégicas en caso de retiro del consentimiento
informado.
No identificacién del sujeto en caso de publicaciones o presentaciones cientificas del
estudio.

o

Situacién fras la finalizacién del estudio, acceso post-estudio a la intervencién de
investigacién, que haya resultado ser beneficioso.

Informacién del estudio.

a. Acceso publico de la informacién del estudio disponible en la direccién de su pagina
web: https://repositorio.continental.edu.pe/

b. Informacién de los resultados finales del estudio. Especificar el responsable, momento y
medio por el cual se proporcionard al sujeto de investigacion los resultados finales del
estudio.

Datos de contacto
a. Contactos en caso de lesiones o para responder cualquier duda o pregunta:
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- Investigador principal(es): Direccién, correo electrénico y teléfonos.
- Presidente del CIEl Direccién, comreo electrénico y teléfono.

Seccién por el sy investigacién:

- Yo.”Deysm... 72 ,?7387& (Nombre y apellidos)

- He leido{o alguien me ha leido) la informacién brindada en este documento.

- Me han informado acerca de los objetivos de este estudio, los procedimientos, los riesgos, lo
que se espera de mi y mis derechos.

- He podido hacer preguntas sobre el estudio y todas han sido respondidas adecuadamente.
Considero que comprendo toda la informacion proporcionada acerca de este estudio.

- Comprendo que mi participacién es voluntaria.

- Comprendo que puedo retirarme del estudio cuando quierq, sin tener que dar explicaciones
y sin que esto afecte mi atencién médica.

- Alfirmar este documento, yo acepto icipar en este estudio. No estoy renunciando a ningln
derecho.

- Entiendo que recibiré una copia

y con fecha de este documento.

)«nﬁmuvf} ..... AI/L

Nombre completo del sujeto de investig
Firma del sujeto de invgstigacion
Lugar, fechay horo...‘.lffmma../..w.

caso de tratarse de una persona analfabeta, deberd imprimir su huella digital en el
nsentimiento informado. El investigador colocarG el nombre completo del sujeto de
stigacion, ademas del lugar, fecha y hora.

cién para llenar por el testigo (segin el caso):
e sido testigo de la lectura exacta del formato de consentimiento informado para el potencial
ujeto de investigacion, quien ha tenido la oportunidad de hacer preguntas.
Confirmo que el sujeto de investigacion ha dado su consentimiento libremente.

Nombre completo del testigo.
Firma del testigo
Fechay hora

Seccién para llenar por el investigador
Le he explicado el estudio de investigacion y he contestado a todas sus preguntas. Confirmo que
el sujeto de investigacion ha comprendido la informacién descrita en este documento,
accediendo a participar de la investigacion voluntaria. -

Nombre completo del investigador/a...[! WIL

Firma del sujeto del investigador/a............ <
Lugar, fechay horo.l.c.l[gcmo..r ...................

“Este consentimiento solo se aplica para trabgjo cuya recoleccion de datos se haré en el Pery."
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Anexo 4

Cuestionarios de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Informacion general:

Edad:

Sexo:

Grado de instruccion:

Instrucciones: Lea cada pregunta, seleccionar una alternativa y marque con un X. Este
cuestionario esta estructurado por items con una escala de Likert, que son las siguientes:

Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
items | Respuesta

Elementos tangibles
1 | ¢Los equipos de la clinica dental se ven en buen estado? 112345
2 | ¢Las instalaciones de la clinica dental son visualmente atractivas? 112(3|4]|5
3 | ¢El odont6logo de la clinica dental tiene apariencia limpia? 1/2]3]|4]5
4 | ¢Laapariencia de los materiales e instrumentos utilizados en su 112|345

atencién dental se ven higiénicos?
Fiabilidad
5 | ¢El odont6logo realiza los tratamientos dentales dentro del tiempo 112|345

pactado?
6 | ¢La clinica dental proporciona sus servicios dentales en la hora de 112|345

cita pactada?

Capacidad de respuesta
7 | ¢El odont6logo es claro y preciso a la hora de explicarle el plan de 112|345
tratamiento?

8 | ¢Cree que el odontdlogo es ordenado a la hora de realizarle el 112|345
tratamiento dental?
9 | ¢(Cree que el odontdlogo a la hora de atenderle evita distracciones 112|345

como las causadas por el celular, conversaciones con la asistenta
dental, etc. se centra en terminar su trabajo?

Seguridad

10 | ¢Cree que el odont6logo tiene el conocimiento para poder solucionar | 1|2 (3|4 |5
su problema?

11 | ¢Cree que el odont6logo es seguro de si mismo? 112345

12 | ¢Cree que durante su atencion en la clinica dental se respetd su 112345
privacidad?

Empatia

13 | (El odontdlogo se adecua a sus horarios disponibles? 11213415

14 | ¢El odontdlogo le comprende si llega tarde a su cita 0 no puede 112|345

acudir a la misma?
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15 | El odont6logo se preocupa por conocer a fondo a las personas 1123|415
(problemas, preocupaciones, suefios, gustos, etc.).

16 | El odontologo le ofrece alternativas de tratamiento tomando en 112|345
cuenta la opinion y deseos del paciente.

17 | ;El odontélogo le atiende con cortesia? 112[3]4]5

Informacion general:

Clinica dental:

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Instrucciones: Lea cada pregunta, seleccionar una alternativa y marque con un X. Este
cuestionario esta estructurado por items con una escala de Likert, que son las siguientes:

Nunca Casi nunca Indiferente Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
items Respuesta
1 | ¢(Ante otras clinicas dentales, usted elige a esta? 1123|415
2 | ¢Usted esté satisfecho(a) con los servicios de esta clinica? 1/2]3]|4]5
3 | ¢Usted volveria a solicitar los servicios de esta clinica dental? 112345
4 | ¢Laapariencia de los materiales e instrumentos utilizados en su 112|345
atencion dental se ven higiénicos?
5 | ¢Usted compartiria sus experiencias después de usar los serviciosde |12 |3 |45
la clinica dental con personas de su entorno?
6 | ¢Usted traeria a sus parientes y amigos para atenderse en esta 112|345
clinica?
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Anexo 5

Firma de los 3 jueces expertos

' Universidad
& Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: KQ‘U‘.'] Ce(cv\c\ kQuMLmM oy Co.\n]

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerarlo como
JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:
Calidad de servicio

Le adjunto la matriz de consistencia y operacionalizacién de variables para la revisién

respectiva del proyecto de tesis:

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA
i SATISFACCION DE ATENCION DENTAL EN
5 PACIENTES DE LA IPRESS 027284, TACNA 2023

Titulo del proyecto de

El resultado de esta evaluacion permitira la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 29 septiembre 2023

/
Tesista: MIGUEL ANGEL NINAJA MEDINA
W S

D.N.I: 74500197
Tesista: RONALD LUIS MENDOZA ALBERTO

D.N.I: 72379949

t
Tesista: MICAELA MARJORIE CHAVEZ HUAMANI

D.N.I: 73509310
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INFORMACION DEL ESPECIALISTA

Nombres y

Apellidos kd’l'ﬂ C&Uwa CP"W"J(‘”N“Q Cad

Profesion y —
Grado QM,UOMO D@y\Lwla

Académico

Especialidad Oatedonvia }' Oﬂ‘a{m&d

Haxiar

Institucidn y Ersullei Pno{ufo,

afhos de
. . NoS
experiencia /2 an

Cargo que

desempefa Q‘Mtquo 'Ms [o

actualmente

Puntaje del Instrumento Revisado: 23

Opinién de aplicabilidad:

APLICABLE (x) APLICABLE LUEGO DE REVISION ( )

|RUJANA DENTISTA .
\ Keﬁy duintanilla Eaf'
R R
COP 27012
RNE 2670

Nombres y apellidos l% (lema (‘P«n\m(»mu\\a (o’
DNI: 43309y 40

COLEGIATURA: 23012

NO APLICABLE ( )
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— Universidad
& Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
*JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: K@u\j Celonay '\QU‘“'\'QW'\M& (o

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerarlo como
JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccion de datos:
Satisfaccion de atencion dental

Le adjunto la matriz de consistencia y operacionalizacién de variables para la revisién

respectiva del proyecto de tesis:

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA
tasics SATISFACCION DE ATENCION DENTAL EN
) PACIENTES DE LA IPRESS 027284, TACNA 2023

Titulo del proyecto de

El resultado de esta evaluacion permitird la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

e

Tesista: MIGUEL ANGEL NINAJA MEDINA
D.N.I: 74600199

/
Tesista: RONMME@OZA ALBERTO
D.N.I: 72379949

Huancayo, 29 septiembre 2023

=

/
Tesista: MICAELA MAL(JORIE CHAVEZ HUAMANI
D.N.I: 73509310
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INFORMACION DEL ESPECIALISTA

Nombres y s .“a o
Apsliidos ]% CZQUYLG Cplu/n lwm &Uu.
Profesiony Ce D Trnle
Grado n«gano a
Académico
Especialidad On\‘-vdzmaa 7 0,2 /17106&0 W [

Institucion y

Comsutern's Poopuier *

actualmente

afos de
experiencia 12 amoy
Cargo que rL: i
desempefia G )uyamo sla

Puntaje del Instrumento Revisado:

Opinién de aplicabilidad:

APLICABLE (x)

' d

DNI: {3 3854420

APLICABLE LUEGO DE REVISION ( )

IRUJANA DENTIOTA
Ke?ly duintanhfﬁa Ear'
ESPEC)ALmAD EN [JRTODOKCSA ¢

ATOPEDIA HAXILAR.

COP 27012
RNE 2570

COLEGIATURA: 230172 -

NO APLICABLE ( )
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— Universidad
g, Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: AI\UC\ COVKRPU:OY’\ Viztarmo MO)OU’

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerarlo como
JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:

Calidad de servicio

Le adjunto la matriz de consistencia y operacionalizacién de variables para la revisién
respectiva del proyecto de tesis: g

Titulo del proyecto de | RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA
gl SATISFACCION DE ATENCION DENTAL EN
: PACIENTES DE LA IPRESS 027284, TACNA 2023

El resultado de esta evaluacién permitird la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 29 septiembre 2023

Tesista: MIGUEL ANG N@\VJA EDINA

D.N.I: 74600199/

el N
Tesista: RONALD LUIS MENDOZA ALBERTO

D.N.I: 72379949

Tesista: MICAELA MARJORIE CHA\yEZ HUAMANI
D.N.I: 73509310
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INFORMACION DEL ESPECIALISTA

Nombres y = o 3B
Apellidos Alisia. Coucspuidis

U(j(mm [Z-qpees

Profesién y @“ﬂ(WU" OUM?‘@‘

desempefa (>4 Henle
actualmente

Grado 7
Académico OO@J@‘“‘ ur L’%’W%w‘wu
JFodone  Opkopecia Houlor
Especialidad Uabo 1 t
ZN.€ 3812
Instituciony _
afos de 7 onod
experiencia
Cargo que

Puntaje del Instrumento Revisado: QJZ‘

Opinidn de aplicabilidad:

APLICABLE () APLICABLE LUEGO DE REVISION ( )

cia Vizcarra Rojas
e oo
MAXILA
COP N° 39246 RNE: 3517

Nombres y apellidos
DNI: 404007 68

COLEGIATURA: 371246

NO APLICABLE ( )
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— Universidad
&= Contiriental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: Al\'dc\ COV\OIPCRO\T\ Vizoorma KOéaS

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerarlo como
JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:
Satisfaccion de atencién dental

Le adjunto la matriz de consistencia y operacionalizacién de variables para la revision

respectiva del proyecto de tesis:

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA
e SATISFACCION DE ATENCION DENTAL EN
: PACIENTES DE LA IPRESS 027284, TACNA 2023

Titulo del proyecto de

El resultado de esta evaluacién permitird la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 29 septiembre 2023

Tesista: MIGUEL ANGE:&KJAJA MEDINA

D.N.I: 74600199 /
fpleel? 7
&

T
Tesista: RONALD LUIS MENDOZA ALBERTO
D.N.I: 72379949 -

=

( :
Tesista: MICAELA MAE(JORIE CHAVEZ HUAMANI
D.N.I: 73509310
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INFORMACION DEL ESPECIALISTA

Nombresy 1 ft (ouupibe
pellidos '\/(jmlff‘ [43}'00
Profesion y C}cj'cwo p,,&xlfbla
Grado " /
) (O Jostologien
Académico 60(’ e
. On fodenvie \ Oalopedicn Hoxlay
Especialidad
f2.n.€ 3812
Institucion y
afios de F anos
experiencia
Cargo que
desempena [;p)\tmtz
actualmente

Puntaje del Instrumento Revisado: 2 ;(

Opinién de aplicabilidad:

APLICABLE (X

APLICABLE LUEGO DE REVISION ( )

Nombres yapuidos

DNI: 4040 D% 68

COLEGIATURA: 392M&

NO APLICABLE ( )
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~ Universidad
= Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista:'&)&a Giavmrlo TOZO [)700"505

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerarlo como
JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccion de datos:
Calidad de servicio

Le adjunto la matriz de consistencia y operacionalizacién de variables para la revision

respectiva del proyecto de tesis:

RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA
fosics SATISFACCION DE ATENCION DENTAL EN
’ PACIENTES DE LA IPRESS 027284, TACNA 2023

Titulo del proyecto de

El resultado de esta evaluacién permitird la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 29 septiembre 2023

Tesista: MIGUEL ANG AJA MEDINA
D.N.l: 74600199

W/ B

Tesista: RONALD LUlS’MéNDOZA ALBERTO

D.N.I: 72379949 i —~

Tesista: MICAELA MAAJORIE CHAVEZ HUAMANI
D.N.I: 73509310 :

-
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INFORMACION DEL ESPECIALISTA

Nombres y Sose (Buicat )
Apellidos ‘——!—‘020 6\3 ‘5)0 5
Profesién y Ciroyano Den Jﬂ)l’ﬁ)
Grado =
Académico M4 OlsTEL
Especialidad K.Q\q(/{b; l\ {-wa 0| ¢ l
Institucion y Cnieo w’“"“’b' co &S hico Dubwen!
afios de /0 aﬁ&)
experiencia
Cargoque
desempefia 5‘7(@”& 3
actualmente

Puntaje del Instrumento Revisado: 6 ;

Opinién de aplicabilidad:

APLICABLEQ{)

APLICABLE LUEGO DE REVISION () NO APLICABLE ( )

Nombres y apellidos

DN M 7§ 4710

COLEGIATURA: ‘b?) \(g q_
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Universidad
= Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
JUICIO DE EXPERTO

Estimado Especialista: (0Se Gilawmcar\o Tez0 'BUY?OS

Considerando su actitud ética y trayectoria profesional, permitame considerarlo como
JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del siguiente instrumento de recoleccién de datos:

Satisfaccién de atencion dental

Le adjunto la matriz de consistencia y operacionalizacién de variables para la revision
respectiva del proyecto de tesis:

Titulo del proyecto de | RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y LA
b SATISFACCION DE ATENCION DENTAL EN
: PACIENTES DE LA IPRESS 027284, TACNA 2023

El resultado de esta evaluacién permitira la VALIDEZ DE CONTENIDO del instrumento.

De antemano le agradezco sus aportes y sugerencias.

Huancayo, 29 septiembre 2023

~1Z
Tesista: MIGUEL ANGEL NINAJA MEDINA

D.N.I: 746001 99/’
o

Tesista: RONALD LUIS MEI(DOZA ALBERTO
D.N.I: 72379949

= Z [
Tesista: MICAELA MARJORIE CHAVEé HUAMANI
D.N.I: 73509310
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INFORMACION DEL ESPECIALISTA

Nomlt:rjs y 5/(25@, @[ mwenclo
Apellidos
Toro Bo wboS
Pf"cf“;é“ y Csoyune D entedy
rado
Académico MAGsTE™
Especialidad (]?,Q\(\(A\OL \\ LQ o Of"/\
lnst_itucijny C‘mhb (})d,\Lo\,Oleu @5[.1 \1 b} Blo{w\
afos de ” "
experiencia [U o 7
Cargo que
desempefa é;{ﬂﬁ]l@
actualmente

Puntaje del Instrumento Revisado: ?)L{

Opinién de aplicabilidad:

APLICABLE X)

-------

Nombres y apellidos

pn: - Yy ¥f AfI0

COLEGIATURA:

3315F -

NO APLICABLE ( )

81



Anexo 6

Evidencia fotografica

A continuacion, se muestra las tomas fotogréficas realizadas durante la visita del IPRESS
027284 de la ciudad de Tacna, evidenciando la calidad de su establecimiento, particularmente los
elementos tangibles de la calidad de servicio.

Y TR

Belleza
DR.RISEL VISCA
Rk IZCARRA ROJAS cop 12991

£922466201
©952669190
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Posterior a la coordinacion con los representantes de la institucion, se procedio a la
aplicacién de los cuestionarios para la medicion de las variables de estudio, siempre con la
presencia del grupo de investigacion, para despejar cualquier tipo de duda o consulta por parte

del paciente.
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Anexo 7
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