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RESUMEN

La calidad de atencién humanizada es uno de los indicadores mas importantes que va a
contribuir a la satisfaccion del paciente, es asi que esta investigacion tuvo por objetivo
relacionar la calidad de atencidon y la satisfaccion del paciente recibido en el area Dental del
Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru ubicado en la Provincia de Arequipa, en
el ano 2024. Corresponde a una investigacion comunicacional, observacional, prospectiva,
transversal, descriptiva, de nivel correlacional, aplicamos una encuesta fisica con dos
instrumentos, los cudles fueron, el cuestionario SERVPERF sobre la calidad de atencion y el
cuestionario SUCE para el grado de satisfaccion; donde ambos instrumentos fueron medidos
por una muestra de 97 usuarios del area dental entre varones y mujeres. Teniendo como resultado
en cuanto a la calidad de atencidon que el mayor porcentaje corresponde a la categoria "Alto"
con un 68.0%, lo que indica que la mayoria de los pacientes perciben una atencion satisfactoria
en general. Por otro lado, el 32.0% de los pacientes considera la calidad de atencién como
"Medio", lo que sefiala que aun existen aspectos susceptibles de mejora para elevar la
experiencia de atencion recibida. Y en cuanto a la satisfaccion del paciente el mayor porcentaje
corresponde a la categoria "Alto" con un 91.8%, lo que indica que la gran mayoria de los
pacientes se sienten satisfechos con la atencion recibida en general. En contraste, el 8.2% de
los pacientes califica su satisfaccion como "Medio", lo que sugiere que un pequefio grupo
percibe areas donde la experiencia podria mejorarse. Analizando la relacion entre ambas
variables obtuvimos como resultado que el coeficiente de correlacion de Pearson es 0.036 con
un valor p de 0.729. Frente a lo expuesto se rechaz6 la hipdtesis de investigacion y se acepto la
hipotesis nula, concluyéndose que no existié influencia entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente del Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del

Perut.

Palabras clave: Calidad de atencion de salud, satisfaccion del paciente, area dental.
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ABSTRACT

The quality of humanized care is one of the most important indicators that will contribute to
patient satisfaction. Thus, this research aimed to relate the quality of care and patient satisfaction
received in the Dental Department of the Southern Regional Hospital of the Peruvian Air Force,
located in the Province of Arequipa, in 2024. This research was conducted as a
communicational, observational, prospective, cross-sectional, descriptive, correlational study.
We applied a physical survey with two instruments: the SERVPERF questionnaire on quality
of care and the SUCE questionnaire for satisfaction. Both instruments were measured by a
sample of 97 dental patients, both male and female. The results, regarding quality of care,
showed that the highest percentage fell into the "High" category, at 68.0%, indicating that the
majority of patients perceived overall satisfactory care. On the other hand, 32.0% of patients
consider the quality of care to be "Medium," indicating that there are still areas that could be
improved to enhance their experience. Regarding patient satisfaction, the highest percentage
falls into the "High" category at 91.8%, indicating that the majority of patients are satisfied
with the care they receive overall. In contrast, 8.2% of patients rated their satisfaction as
"Medium," suggesting that a small group perceived areas where the experience could be
improved. Analyzing the relationship between both variables, we found a Pearson correlation
coefficient of 0.036 with a p-value of 0.729. Based on the above, the research hypothesis was
rejected and the null hypothesis was accepted, concluding that there was no influence between
the quality of care and patient satisfaction in the Dental Area of the Southern Regional Hospital

of the Peruvian Air Force.

Keywords: Quality of health care, patient satisfaction, dental area.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad de la atencion y el nivel de satisfaccion del usuario son aspectos
fundamentales, dado que los servicios de salud desempefian un rol esencial en la vida de las
personas. Por esta razén, es responsabilidad de cada institucién sanitaria procurar que se
cumplan las expectativas de los pacientes respecto a la atencion recibida, lo que repercute
directamente en su grado de satisfaccion. No obstante, ofrecer una atencion médica de calidad,
reflejada tanto en la percepcion de los pacientes como en la del personal de salud, contintia
siendo un reto constante en nuestro contexto. Es comun observar en los medios de
comunicacion testimonios de usuarios y profesionales del sector que manifiestan su
descontento respecto a diversos aspectos, tales como la atencion brindada, el estado de la
infraestructura, el trato recibido, la falta de insumos, las condiciones laborales y la

inadecuacion de los espacios fisicos (1).

El Ministerio de Salud realiza un avance conceptual significativo al establecer que uno de los
principios de su politica de salud es ver la “calidad de la atencién como derecho ciudadano”.
No obstante, se observa una falta de analisis profundo sobre las implicancias de este principio.
Los enfoques internacionales tienden a reconocer la salud como un derecho humano, cuyo
disfrute es inalienable y debe ser independiente de cualquier barrera que lo limite; y se destaca

la calidad como una caracteristica esencial de este derecho (2).

Canti H sefala que la satisfaccion del usuario es un servicio o bien que no puede ser
almacenado, es dificil de evaluar y tiene una duracion breve, ya que se ofrece bajo demanda.
La calidad de un servicio es evaluada por el cliente en el momento de su recepcion, por lo que
esta experiencia se ve condicionada por el tiempo de espera, la duracion del servicio y los errores
que puedan ocurrir durante su prestacion, asi como por el comportamiento, actitud y

competencia del proveedor (3).

El Ministerio de Salud indica que la satisfacciéon debe reflejar el cumplimiento de las
percepciones y expectativas del usuario con respecto a los servicios brindados por cada
establecimiento. Por lo tanto, el desafio que enfrenta una institucion sanitaria es mejorar la
calidad de estos servicios para lograr la satisfaccion del paciente, considerando que la
variabilidad en la aprobacion de sus necesidades satisfechas depende del contexto y las

circunstancias en las que se recibe el servicio (4).
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HIPOTESIS

Dado que, la calidad de atencion es el grado en que los servicios de salud para las personas y
las poblaciones aumentan la probabilidad de resultados de salud deseados; y la satisfaccion se
puede definir como la medida en que la atencion sanitaria y el estado de salud resultante

cumplen con las expectativas del usuario:

Es probable que, existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes

atendidos en el Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru.
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OBJETIVOS

1. Objetivo general

Evaluar la relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del paciente recibido en el

Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert.
2. Objetivos especificos

e Determinar el nivel de calidad de atencion recibida en el Hospital Regional del Sur de la

Fuerza Aérea del Pera.

e Determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la atencion recibida en el Hospital

Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
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1. Marco Teorico
1.1. Calidad

En el contexto nacional, el Ministerio de Salud ha llevado a cabo una revision de la
normativa correspondiente al “Sistema de Gestion de Calidad en Salud”, con la
finalidad de optimizar las condiciones en la prestacion de los servicios. Esta normativa
proporciona un marco orientador para la puesta en marcha de estrategias que permitan
fortalecer la calidad de la atencion brindada (4). A medida que la humanidad ha
progresado, particularmente en el campo de la medicina, se vuelve indispensable
promover la humanizacion en la atencidon sanitaria y garantizar la prestacion de
servicios de alta calidad. Esta calidad debe sustentarse en acciones orientadas a asegurar
el acceso equitativo a los servicios de salud, respaldadas por la formacion adecuada del
personal y el uso eficiente de los recursos disponibles. Todo ello contribuye a la
satisfaccion del usuario respecto a la atencion recibida. La calidad, entendida como un
proceso integral, debe responder de manera coherente a las necesidades y expectativas
de la poblacion, caracterizandose por su solidez profesional, eficacia, productividad y
capacidad de brindar una atencion personalizada, continua y en permanente mejora, con

un impacto tangible tanto en el usuario como en el entorno del sistema de salud (5).

Segun Malagoén et al, la calidad en el ambito de la salud debe constituirse como el
proposito principal de las instituciones o entidades prestadoras de servicios, y solo
puede ser alcanzada si se ejecutan correctamente todos los elementos fundamentales de
un modelo adecuado de gestion. Garantizar dicha calidad, entendida como el conjunto
de planes, programas, estrategias, acciones y condiciones especificas orientadas a la
satisfaccion del usuario, requiere del uso de herramientas clave provenientes de la

ingenieria aplicada a una gestion eficiente (6).

Alcalde Pablo plantea que la calidad en la atencion puede definirse como la capacidad
de una organizacidn para satisfacer las necesidades de los usuarios y, en ciertos casos,
superar sus expectativas con respecto al servicio o producto ofrecido. A modo
ilustrativo, al hospedarse en un hotel de cuatro estrellas, el cliente espera que se
cumplan ciertos estandares basicos, como una habitacidon limpia, ordenada, con un
ambiente confortable y un servicio eficiente. Estas expectativas constituyen el minimo
esperado. No obstante, si ademas se incluyen detalles adicionales, como flores y una
nota de agradecimiento tras la limpieza, se genera una experiencia que supera las
expectativas iniciales del usuario. Este tipo de acciones sencillas, pero significativas,
contribuyen de forma directa a alcanzar altos niveles de satisfaccion, incentivando la

fidelizacion del cliente y su recomendacion del servicio a otras personas (7).
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1.2. Dimension de la calidad
1.2.1. Dimension de elementos tangibles

El concepto de tangibilidad hace referencia a aquello que puede ser percibido de
forma directa a través de los sentidos, particularmente mediante el tacto. Este
término se aplica a fendmenos concretos y observables, como la textura escamosa
de un pez o la aspereza de una superficie. En el dmbito organizacional, los
elementos tangibles comprenden la apariencia de las instalaciones fisicas, los
equipos, el personal y los materiales utilizados para la comunicacion. Estos
constituyen los aspectos visibles y perceptibles que el cliente puede identificar
dentro de la institucion. Aspectos como la limpieza, la modernidad y el estado de
la infraestructura son valorados en relacion con las personas, los espacios fisicos y

los fines institucionales (8).

En este sentido, Cottle D define la tangibilidad como el conjunto de evidencias
fisicas y objetos que forman parte del servicio, incluyendo instalaciones, equipos y

la presentacion del personal (9).
1.2.2. Dimension de fiabilidad

Segtin la Real Academia Espafiola (RAE), fiabilidad se define como la cualidad de
ser fiable, lo que implica seguridad y buenos resultados, ademas de la probabilidad
de un funcionamiento adecuado de algo (10). La fiabilidad se refiere a la
probabilidad de que un dispositivo opere correctamente durante un periodo
especifico y en las condiciones de servicio que se presenten. Se aclara que la
fiabilidad no es una prediccion, sino que representa la probabilidad de
funcionamiento correcto de un dispositivo (o de una persona). Desde la perspectiva
de la ingenieria, la fiabilidad se define como la probabilidad de que un aparato,
dispositivo o persona realice una funcidn especifica bajo condiciones establecidas

durante un tiempo determinado, es decir, entre ceroy T (11).
1.2.3. Dimension de seguridad

Los pacientes demandan que los procedimientos, herramientas y metodologias
aplicadas en la atencion médica se fundamenten en evidencia cientifica validada,
con el propodsito de minimizar el riesgo de ocurrencia de eventos adversos o, en su
defecto, mitigar sus consecuencias. La seguridad, en este contexto, se concibe

como una cualidad vinculada al conocimiento, la competencia y la capacidad de
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los profesionales para comunicar informacion sobre el servicio de manera clara,
accesible y precisa. Asimismo, implica la facultad de generar un entorno de
confianza que facilite la expresion de las necesidades del paciente, permitiendo asi
una atencion mas adecuada (9). En esencia, se trata de identificar, evaluar y corregir

aquellas condiciones que puedan representar un riesgo de accidentes (12).

Segun Malgon et al, la responsabilidad de velar por la seguridad en el entorno
hospitalario recae en todo el personal, especialmente ante situaciones de
emergencia. De acuerdo con esta perspectiva, el director del establecimiento, junto
con los responsables del area de seguridad, debe realizar al menos una inspeccion
mensual. En caso de detectarse fallos o deficiencias, sera indispensable

implementar las medidas correctivas pertinentes (13).
1.2.4. Dimension de capacidad de respuesta

Se enfoca en evaluar la adaptabilidad de una organizacion para satisfacer las
necesidades del cliente en términos de rapidez, disponibilidad y cumplimiento (8).
Esto implica la actitud que se manifiesta para asistir a los clientes y ofrecer un
servicio agil. La capacidad de respuesta también abarca el cumplimiento puntual
de los compromisos adquiridos. La accesibilidad también forma parte de esta
dimension, refiriéndose a la facilidad con la que los clientes pueden comunicarse

con la organizacion (9).
1.2.5. Dimension de empatia

Esta habilidad consiste en reconocer las emociones ajenas, asi como entender sus
deseos y necesidades, lo que es esencial para formar relaciones sociales y vinculos
personales. Implica comprender las emociones y preocupaciones de los demas, y

coémo cada persona puede sentir de manera distinta (9).

Segiin Roche, Robert la empatia es la capacidad de conectar emocional y
cognitivamente con los demas, siendo fundamental para establecer relaciones
interpersonales positivas. Desde esta perspectiva, la empatia es una disposicion

emocional que mejora la calidad de las interacciones sociales (14).

Urbano, David; Toledano, Nuria afiade que la empatia, a menudo denominada
inteligencia interpersonal, es la habilidad cognitiva para compartir un contexto
comun desde la perspectiva de otro individuo. Se puede afirmar que la empatia
refleja la capacidad de una persona para comprender y compartir las emociones de
otros. En el &mbito empresarial, actuar con empatia ofrece ventajas significativas,

ya que permite al empresario entender mejor el comportamiento de las personas
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con las que interactia y como toman decisiones. También implica reconocer las
necesidades y preocupaciones de los demads, poniéndose en su lugar y respondiendo
adecuadamente a sus emociones. Los empresarios que demuestran empatia suelen
ganar un alto reconocimiento social y popularidad, ya que son capaces de escuchar

y comprender las inquietudes y motivaciones de los demas (15,8).

1.3. Evaluacion de la calidad

El Ministerio de Salud de Peru (MINSA) establece que la evaluacion de la calidad en
la prestacion de servicios de salud debe ser una prioridad en la gestion del sector. Por
lo tanto, la calidad se define como el grado en que la atencion proporcionada logra

equilibrar las expectativas y necesidades del usuario (16,2).
1.3.1. Oportunidad

Habilidad para responder de manera adecuada y en el momento preciso ante una

necesidad médica, minimizando riesgos y maximizando beneficios (17).
1.3.2. Eficacia

Se refiere a la prestacion de servicios médicos mediante la correcta aplicacion de

normas, protocolos y procedimientos establecidos (17).
1.3.3. Integralidad

Programa integral que incluye acciones dirigidas a la promocion de la salud, la
prevencion de enfermedades, asi como a la recuperacion y rehabilitacion del estado
de salud, con un enfoque centrado tanto en el individuo como en su entorno

comunitario (17).
1.3.4. Accesibilidad

Disminucion de las brechas geograficas, sociales, econdmicas, culturales y
estructurales, con el objetivo de garantizar que tanto las personas como sus

comunidades puedan acceder de manera equitativa a los servicios de salud (17).
1.3.5. Seguridad

Condiciones ofrecidas por un establecimiento de salud a sus usuarios, orientadas a
la prevencion de riesgos presentes en el entorno donde se brinda la atencion

sanitaria (17).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




X . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM & DE SANTA MARIA

1.3.6. Respeto al usuario

Cada individuo posee derechos, por lo que es responsabilidad de cada

establecimiento de salud respetar sus caracteristicas individuales y su cultura (17).
1.3.7. Informacion completa

Los pacientes tienen derecho a recibir informacion médica que sea veraz, oportuna,

clara y comprensible, para facilitar la toma de decisiones sobre su salud (17).
1.4. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion se entiende como la sensacion de bienestar que experimenta una persona
al recibir un bien o servicio que cumple o supera sus expectativas. Este concepto posee
un caracter subjetivo, ya que estd influenciado por factores culturales, sociales,
econdmicos, politicos y religiosos propios de cada individuo (18). Cuando un cliente
manifiesta insatisfaccion respecto a un producto o servicio, generalmente responde a la
percepcion de deficiencias o fallas que generan descontento. Por ello, es fundamental
que las organizaciones comprendan a fondo las caracteristicas de sus productos y
conozcan las expectativas del consumidor, quien busca calidad, ausencia de defectos,
precios accesibles y disponibilidad oportuna, elementos que favorecen la satisfaccion y

fidelizacion del usuario (19).

En este sentido, la satisfaccion del cliente surge cuando los bienes o servicios ofrecidos
carecen de fallas y se ajustan o superan sus necesidades, manteniéndose dentro de un

costo razonable (20).

Cantii Humberto, sostiene que la satisfaccion del usuario se refiere a un servicio o
producto que, por su naturaleza, no puede almacenarse, presenta dificultades para su
evaluacion previa y tiene una duracion limitada, ya que se brinda inicamente bajo
demanda. La percepcion de la calidad se forma en el momento en que el usuario accede
al servicio, por lo que factores como el tiempo de espera, la duracion del procedimiento,
los posibles errores durante su ejecucion, asi como la actitud, comportamiento y

competencia del personal, influyen significativamente en dicha percepcion (3).

Por su parte, el Ministerio de Salud establece que la satisfaccion del usuario debe estar
alineada con sus percepciones y expectativas respecto a los servicios que recibe en cada
establecimiento de salud. En consecuencia, una de las principales metas institucionales

consiste en mejorar la calidad de los servicios ofrecidos para alcanzar niveles
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satisfactorios de atencion. Esta satisfaccion varia segun el contexto y las condiciones

particulares en las que se presta el servicio (4).

La evaluacion de los niveles de satisfaccion de los pacientes en los distintos servicios
de salud es fundamental y debe ser considerada una herramienta clave en la gestion
institucional, orientada a la toma de decisiones que garanticen una atencion médica de
calidad. Esto no solo impacta positivamente en el bienestar individual del paciente, sino
también en el funcionamiento general del sistema de salud. En este sentido, es
importante destacar que lo que no se mide no puede ser evaluado, y, por lo tanto, no
puede mejorarse. En definitiva, la satisfaccion del paciente se manifiesta como una
experiencia subjetiva que responde positiva o negativamente a las expectativas sobre el
servicio recibido. Ofrecer una atencion sanitaria de alta calidad implica analizar
continuamente esta variable, ya que las evaluaciones correspondientes proporcionan
informacion valiosa para ajustar los servicios prestados y asegurar que estos cumplan e

idealmente superen las expectativas de los usuarios (21,22).

Medir el nivel de satisfaccion del paciente en relacion con la atencion recibida puede

contribuir al cumplimiento de tres propositos fundamentales
e Favorecer y consolidar el vinculo entre el usuario y el centro de atencidn sanitaria.

o Identificar la influencia que ejercen los proveedores directos del servicio en la

percepcion del usuario.

e Analizar la calidad de los servicios ofrecidos por una institucion de salud y su

relacion con la satisfaccion del paciente

La importancia creciente de la percepcion de calidad ha impulsado la adopcion de
métodos que respondan a las expectativas de los usuarios. Uno de los mecanismos mas
comunes para medir dicha percepcion son las encuestas mediante cuestionarios
estructurados, los cuales estan disefiados para obtener respuestas consistentes y facilitar
un andlisis riguroso (23). En este sentido, si se parte del principio de que los servicios
de salud deben estar en sintonia con las exigencias del entorno sanitario, se promovera
una mejora constante, orientada a responder eficazmente a las necesidades y

expectativas de los usuarios (24).
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De acuerdo con Alvarez Francisco, para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario es indispensable utilizar instrumentos especificos, adaptados a las
caracteristicas propias de cada institucion. Estos deben contemplar indicadores de
estructura, procesos y resultados, lo cual permite formular un plan de mejora continua
en la prestacion de servicios. Por tanto, optimizar la calidad en el &mbito sanitario
requiere seguir una serie de acciones progresivas y sostenidas, con la finalidad de lograr
altos niveles de competitividad, satisfacer plenamente al usuario, superar sus
expectativas y transformar el establecimiento en una organizacioén reconocida por su

excelencia (25).

Todo centro de salud, sin importar su nivel de complejidad, tiene el deber de ofrecer
atencion médica de calidad, con el objetivo de reducir al minimo o eliminar por
completo las quejas derivadas de una atencion deficiente. Para ello, es fundamental
aplicar estrategias de mejora continua, responsabilidad que recae en los gestores,
quienes deben destinar los recursos necesarios para liderar el proceso, ademdas de

incentivar y comprometer al personal con el desarrollo del proyecto de mejora (26).

La elaboracion de un plan estratégico enfocado en la mejora de la atencidon permite a
las organizaciones alcanzar sus metas y objetivos previamente definidos. En este
contexto, los centros de salud deben implementar herramientas de evaluacidén que
permitan valorar la calidad del servicio considerando criterios como eficiencia, eficacia,
accesibilidad, equidad y aceptabilidad. De esta manera, se garantiza una atencioén
sanitaria adecuada, que no solo minimice los riesgos para el paciente en el proceso de

gestion de su salud, sino que también asegure el maximo beneficio posible (27,28).
1.5. Modelo SERVQUAL

Esta herramienta de evaluacion, desarrollada en 1988 por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, consiste en una escala disefiada para medir la calidad del servicio mediante la
comparacion entre las expectativas y percepciones del cliente (23). La calidad se
establece a partir de la diferencia existente entre lo que el usuario espera y lo que
realmente experimenta durante la prestacion del servicio. El modelo SERVQUAL, en
su version adaptada al ambito sanitario, consiste en una encuesta estructurada
especificamente para ser aplicada en instituciones de salud. Esta incluye un total de 44
items: 22 orientados a evaluar las expectativas del paciente y 22 a medir sus
percepciones. Las preguntas estdn organizadas en torno a cinco dimensiones
fundamentales: empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y elementos
tangibles (26).
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1.6. Modelo SERVPERF

El modelo SERVPEREF, propuesto por Cronin y Taylor en 1992 como una alternativa
frente a las criticas dirigidas al modelo SERVQUAL, se centra exclusivamente en las
percepciones de los usuarios para medir la calidad del servicio. Esta herramienta de
evaluacion, al igual que SERVQUAL, se compone de 22 items, lo que contribuye a una
mayor simplicidad en su aplicacion (23). Su fundamento tedrico radica en la idea de
que los individuos tienden a sobreestimar sus expectativas. Si bien este modelo
prescinde del analisis de las expectativas del paciente al valorar la calidad del servicio,

mantiene las mismas dimensiones que el modelo original de SERVQUAL (29,21).
2. Analisis de antecedentes investigativos
2.1. Antecedentes Internacionales

a) Areas, William (30). Calidad de atencién a pacientes de la Unidad Odontoldgica
Especializada, Hospital Militar Escuela “Dr. Alejandro Dévila Bolafios”. Nicaragua
,2023. El propésito principal de este articulo es analizar la calidad de la atencion
brindada a los pacientes en la unidad odontolégica especializada del Hospital
Militar Escuela “Dr. Alejandro Davila Bolafios”. Se trata de un estudio de enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo, con disefio transversal y caracter prospectivo,
llevado a cabo en dicha institucion hospitalaria. La relevancia del trabajo radica en
su aporte al conocimiento dentro del ambito de la odontologia y la salud publica, al
proporcionar informacion empirica sobre una realidad especifica. Estos resultados
pueden constituir una base Util tanto para futuras investigaciones como para el
disefio e implementacion de politicas en salud. La recoleccion de datos se efectud
mediante una guia de encuesta aplicada en la unidad odontologica especializada,
abarcando un universo de 125 pacientes. Entre los hallazgos mas destacados, se
observa que el grupo etario predominante corresponde a personas entre 31 y 40
afios; la mayoria de los encuestados son mujeres, residentes en zonas urbanas, con
un nivel educativo profesional y afiliados al Instituto Nicaragiiense de Seguridad
Social (INSS). En cuanto a los aspectos evaluados, tales como la infraestructura
fisica, equipamiento médico, personal disponible, calidad del trato, claridad de la
informacion, comunicacion, tiempos de espera y de atencion, todos fueron
calificados de manera positiva. En general, los pacientes manifestaron un alto nivel

de satisfaccion con el servicio recibido.
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b) Badillo et al (31). Satisfaccion global de pacientes atendidos en la clinica de la
facultad de odontologia de la Universidad Santo Tomas, sede Floridablanca
durante el segundo periodo del 2021 y primer periodo del 2022.Colombia, 2022.
Introduccion: La percepcion de satisfaccion del paciente respecto al servicio
recibido constituye un factor determinante tanto en la calidad de los resultados
clinicos como en el seguimiento adecuado de los cuidados indicados. En este
sentido, el profesional de la salud debe considerar los diversos factores que
influyen en dicha satisfaccion, con el fin de optimar la atencion brindada y
fomentar una mayor adherencia a los tratamientos por parte de los pacientes.
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la
clinica integral odontolégica de la Universidad Santo Tomads, sede
Floridablanca. Metodologia: Se llevo a cabo un estudio observacional analitico
de corte transversal. Para la recoleccion de informacion se utilizd un
cuestionario elaborado por los investigadores, adaptado de un estudio previo
desarrollado en la Universidad Santo Tomds de Bucaramanga por residentes del
programa de ortodoncia. El instrumento incluy6 variables sociodemograficas y
aspectos vinculados a la satisfaccion con los servicios odontoldgicos, en
pacientes atendidos durante el segundo semestre de 2021 y el primero de 2022.
La satisfaccion fue clasificada en tres niveles: buena, regular y mala, segun la
puntuacién obtenida por cada participante. Los datos se registraron en una hoja
de calculo de Microsoft Excel y posteriormente fueron analizados mediante el
software STATA version 14.0, aplicando estadistica descriptiva, bivariada y
multivariada. Se consideraron estadisticamente significativos los valores de p
inferiores a 0,05. El estudio cumpli6 con los lineamientos éticos establecidos en
la Resolucion 8430 de 1993. Resultados: Se incluyd un total de 275
participantes, predominando el sexo femenino (56,36%) y el estrato
socioeconomico 2 (38,55%). Conclusion: El 99,27% de los pacientes evaluados
manifestd6 un nivel alto de satisfaccion con los servicios odontologicos

recibidos.
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¢) Hurel, Carla; Cabrera, Gladys (32). Satisfaccion de los pacientes que reciben
servicio odontoldgico en un centro de salud del distrito Norte de la zona urbana
de la Ciudad de Cuenca periodo Octubre 2021- Febrero 2022. Ecuador, 2023.
La salud publica, como disciplina cientifica, tiene como proposito principal la
prevencion de enfermedades, la extension de la vida y la promocion del
bienestar general mediante acciones organizadas a nivel comunitario. Objetivo:
Evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes que recibieron atencidon
odontologica en un centro de salud ubicado en el distrito norte de la zona urbana
de la ciudad de Cuenca, durante el periodo comprendido entre octubre de 2021
y febrero de 2022. Materiales y métodos: El estudio se enmarca dentro de un
disefio descriptivo, con un enfoque cuantitativo y corte transversal. Para la
recoleccion de datos se empled el modelo de encuesta SERVQUAL,
previamente validado, aplicado a una muestra de 428 usuarios. Resultados: Los
hallazgos revelaron un alto nivel de insatisfaccion, reportado por el 75% de los
encuestados. Conclusiones: Se identific6 una percepcion generalizada de
insatisfaccion tanto por parte de los usuarios como del personal del centro de
salud. Asimismo, se evidenciaron posibles relaciones entre el nivel de
satisfaccion y variables como la edad, el nivel educativo y el tipo de cita. En
contraste, no se encontraron diferencias estadisticamente significativas en

funcioén del sexo de los participantes.
2.2. Antecedentes Nacionales

a) Lupaca, Rey; Pandia, Willian (33). Satisfaccion y calidad en la atencion
odontologica en pacientes de dos establecimientos publicos de la Red de Salud
Tacna 2022. El presente estudio tuvo como finalidad establecer la relacion entre la
satisfaccion de los pacientes y la calidad de la atencion odontologica en dos centros
de salud publicos de la ciudad de Tacna, durante el afio 2022. Se desarrollé una
investigacion de tipo correlacional, con disefio no experimental, de caracter
retrospectivo y corte transversal. La muestra estuvo conformada por 138 usuarios
que accedieron a servicios odontologicos en dichos establecimientos. Para la
recoleccion de datos se aplicaron dos instrumentos: uno destinado a medir el nivel
de satisfaccion, compuesto por 15 items, y otro orientado a evaluar la calidad del
servicio, conformado por 23 items basados en el modelo SERVQUAL. Ambos

utilizaron una escala de mediciéon de 1 a 7 puntos. El procesamiento y andlisis
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estadistico de los datos se realizd mediante el software SPSS version 25. Los
resultados evidenciaron que, en cuanto a la satisfaccion, el 60,9 % de los pacientes
la calific6 como buena, el 33,3 % como regular y el 5,8 % como deficiente. Respecto
ala calidad de la atencion, el 50,7 % la percibié como buena, el 38,4 % como regular
y el 10,9 % como deficiente. Se concluyd que existe una relacion positiva, de alta
intensidad (rho = 0,802) y estadisticamente significativa (p = 0,000), entre la
satisfaccion del paciente y la calidad de la atencion odontologica brindada en los

centros publicos de salud evaluados.

b) Tasaico, Cynthia (34). Calidad de atencion y grado de satisfaccion en el servicio de
odontologia centro de atencion primaria I ESSALUD Coracora 2022. El objetivo
principal de este estudio fue analizar la calidad del servicio y el grado de
satisfaccion de los pacientes que recibieron atencion en el area de Odontologia del
Centro de Atencion Primaria I de CoraCora, perteneciente a EsSalud. La
investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio
observacional de tipo transversal, prospectivo, analitico y no experimental de
caracter descriptivo. La poblacion del estudio incluy6 a los pacientes atendidos
durante los meses de marzo y abril de 2022, de los cuales se selecciond una muestra
de 150 personas segun criterios de inclusion previamente definidos. Para la
recopilacion de informacion se empled un formulario compuesto por dos
cuestionarios, los cuales fueron validados por juicio de expertos y sometidos a
pruebas de confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Los hallazgos
revelaron que la calidad del servicio fue percibida mayoritariamente como buena
(47,3 %) y regular (39,3 %). Respecto al nivel de satisfaccion, el 48,7 % de los
encuestados indico estar satisfecho con la atencion odontologica, mientras que el
30 % expreso insatisfaccion. Finalmente, se encontrd una correlacion positiva,
fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del paciente, con un coeficiente de Spearman de 0.765 y un valor p de 0.000 (p <
0.05). En conclusion, los resultados evidencian una relacion solida y significativa

entre ambas variables en el contexto analizado.
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¢) Manrique, Patricia (35). Calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de odontologia del centro de salud Nueva Esperanza.
Lima, 2022. El objetivo de este estudio fue analizar la relacion entre la calidad
de la atencion y el nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio
de odontologia del Centro de Salud “Nueva Esperanza”, en Lima, durante el afio
2022. Material y método: Se tratd de una investigacion con enfoque
cuantitativo, de tipo observacional y disefio transversal. La muestra estuvo
compuesta por 156 pacientes, a quienes se les aplicaron dos cuestionarios: uno
orientado a medir la calidad de la atencidn, basado en la escala SERVQUAL, y
otro para evaluar la satisfaccion del usuario. Ambos instrumentos fueron
validados previamente y presentaron altos niveles de confiabilidad. Resultados:
Se observo que el 41,4 % de los encuestados percibi6 la calidad de la atencion
como regular, mientras que el 38,2 % manifesto un nivel de satisfaccion
considerado como satisfactorio. Las dimensiones evaluadas mostraron una
relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion del usuario (p <0.05),
asi como una correlacion positiva de magnitud moderada, segun el coeficiente
de Spearman. Conclusion: Se concluye que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de la atencion brindada y la satisfaccion de los

pacientes del servicio odontolégico del Centro de Salud “Nueva Esperanza”.
2.3. Antecedentes Locales

a) Farach, Gorget (36). Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos que
asisten al Centro Odontologico Pacific Dent Odontologia y Estética Facial EIRL
Arequipa, 2022. El objetivo principal de este estudio fue identificar la relacion entre
la calidad del servicio odontologico y el nivel de satisfaccion de los pacientes que
asisten al centro de salud. Para ello, se aplico6 un muestreo no probabilistico que
incluy6 a 160 usuarios atendidos entre los meses de mayo y septiembre de 2022. La
investigacion, de tipo relacional, empled como técnica de recoleccion de datos un
cuestionario estructurado, compuesto por dos formularios con escalas de
calificaciébn previamente establecidas. En total, se incluyeron 50 items: 30
orientados a medir la variable de calidad del servicio, considerando dimensiones
como aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; y
20 destinados a evaluar la satisfaccion del usuario, abordando aspectos como

confiabilidad, validez y lealtad. Las respuestas fueron clasificadas en tres niveles:
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alto/bueno, medio/regular y bajo/malo. Para el analisis estadistico se utiliz6 la
prueba Chi-cuadrado, que evidencio una relacion de dependencia significativa entre
la calidad de atencidon y la satisfaccion del usuario (p < 0.05). Los resultados
mostraron que el 89,38 % de los encuestados consider6 que la calidad del servicio
fue buena, mientras que el 87,50 % manifesto un alto nivel de satisfaccion. Solo un
porcentaje marginal, inferior al 1 %, calificd negativamente ambos aspectos. En
sintesis, se concluye que existe una relacion positiva entre la calidad del servicio
odontolégico y la satisfaccion de los pacientes, quienes perciben la atencion
recibida como adecuada y manifiestan confianza en la competencia profesional del

odontologo.

b) Guzman, Ambar (37). Calidad de atencion dental en la satisfaccion de pacientes en
pandemia COVID-19 en un centro de salud de Arequipa, 2021. El presente estudio
tuvo como objetivo evaluar la calidad de la atencion odontologica y el nivel de
satisfaccion de los pacientes durante la pandemia de COVID-19, en un centro de
salud ubicado en la ciudad de Arequipa durante el afio 2021. La investigacion fue
de tipo basica, con un disefio no experimental, de corte transversal, prospectivo y
con un alcance descriptivo. Se empled un muestreo no probabilistico por
conveniencia, conformado por 100 pacientes, a quienes se les aplicd una encuesta
basada en una version modificada del instrumento SERVQHOS, compuesta por 18
items. Los resultados evidenciaron que el 32 % de los participantes manifesto estar
satisfecho con la atencidn recibida, mientras que un 10 % expresd un nivel de
satisfaccion muy alto. En términos generales, se observd que el 58 % de los
encuestados report6 una percepcion positiva de la calidad del servicio odontologico.
Estos hallazgos reflejan una distribucion heterogénea en los niveles de satisfaccion,
donde la proporcion de pacientes muy satisfechos representa un porcentaje reducido
del total. En conclusion, la calidad de la atencion odontoldgica durante el contexto
pandémico mostré una valoracion predominantemente favorable, aunque con

diferencias en los niveles de satisfaccion percibidos por los usuarios.
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c) Aréstegui, Ana Graciela (38). Calidad de atencion odontolédgica y satisfaccion en
los pacientes atendidos en la clinica dental mister dentis paucarpata AREQUIPA —
2021. El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la calidad de la
atencion y el nivel de satisfaccion de los pacientes en la Clinica Dental Mister
Dentis, ubicada en el distrito de Paucarpata, Arequipa, durante el afio 2021.
Materiales y métodos: La investigacion fue de tipo descriptiva y correlacional, con
un disefio no experimental, transeccional y prospectivo. Se trabajé con una muestra
de 109 pacientes que recibieron atencion en dicha clinica durante el periodo
indicado. La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante una ficha odontoldégica
estructurada, utilizando dos instrumentos: la escala SERVPERF para medir la
calidad del servicio, y una encuesta adicional orientada a evaluar la satisfaccion del
paciente. Resultados: Los hallazgos revelaron que el 98,1 % de los pacientes reportd
un nivel alto de satisfaccion. En cuanto a las dimensiones evaluadas, se identifico
un alto nivel de fiabilidad en el 97,2 % de los casos; un 91,7 % manifestdé una
elevada capacidad de respuesta; el 95,4 % percibié un alto nivel de seguridad; el
91,7 % indic6 una notable empatia por parte del personal, y el 93,5 % valord
positivamente los elementos tangibles. El andlisis estadistico evidencié una
significancia estadistica (p = 0,00), lo que permitié rechazar la hipotesis nula y
confirmar la existencia de una relacion entre las variables. El coeficiente de
correlaciéon de Spearman (0,514) indicé una relacion positiva de intensidad
moderada entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente. Conclusion: Se
concluye que existe una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre la calidad del servicio odontolégico y la satisfaccion de los pacientes

atendidos en la Clinica Dental Mister Dentis.
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v==". UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

1. Técnicas e instrumentos
1.1. Técnica
Se empled la técnica de encuesta fisica para la recoleccion de datos (39).
1.2. Instrumentos

Se emplearon dos instrumentos, los cuales fueron: el cuestionario de SERVPERF sobre
la calidad de atencion y el cuestionario SUCE para el grado de satisfaccion en el Area

Dental Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Perua (16,40).
1.2.1. Descripcion de los Instrumentos
1.2.1.1. Cuestionario SERVPEREF para evaluar calidad de servicio

Este cuestionario estd compuesto por 15 preguntas, organizadas en 5
dimensiones que abordan el servicio recibido por el paciente durante la consulta
médica. Las respuestas se registraron utilizando una escala de Likert, que va del
1 al 5. A continuacion, se detallan las dimensiones junto con el niimero de

preguntas correspondientes:

e Fiabilidad lad
e Capacidad de respuesta 5a6
e Seguridad 7a9
e Empatia :10a 12
e Aspectos Tangibles :13al5

Para cada dimension, la puntuacion fue la siguiente:
e Muy de acuerdo :5 ptos
e De acuerdo :4 ptos
e Nide acuerdo ni en desacuerdo :3 ptos
e En desacuerdo :2 ptos

e Muy en desacuerdo :1 ptos
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Para la medicion de cada cuestionario tendremos la siguiente ponderacion:
o Alto :56-175
e Medio :36-55
e Bajo 10— 35 (40).
1.2.1.1.1. Prueba piloto

La prueba piloto estuvo conformada por 10 personas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.723 15

La tabla presenta las estadisticas de confiabilidad del instrumento destinado
a evaluar la calidad de atencion, mostrando un coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.723, lo que sugiere una confiabilidad aceptable. Segiin Tuapanta, valores

que oscilan entre 0.5 y 0.7 indican un nivel de confiabilidad muy bueno (41).
1.2.1.2. Cuestionario SUCE para evaluar la satisfaccion del usuario (Anexo N°3)

Este cuestionario fue diseniado en Espafia por un equipo multidisciplinario
compuesto por siete profesionales de la salud de las areas de Medicina
Preventiva, Atencion al Paciente y Gestion de Calidad del Hospital Universitario
Gregorio Maranon. Ademas, contd con la colaboracion de expertos que
participaron en su validacion, pertenecientes a la Direccion General de Calidad
de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid . El
cuestionario se compone de cinco preguntas que abarcan todo el proceso de
atencion médica, desde la solicitud de consulta por parte del paciente hasta la
finalizacion de este. Las respuestas se obtuvieron mediante una escala de Likert,

con una valoracion que varia entre 1 y 5.

Estas preguntas se estructuran en dos dimensiones:
e Dimension clinica : 1 a2

e Dimension administrativa : 3 a 5

Este cuestionario fue validado, aplicando los siguientes estadisticos
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e Coeficiente de Aiken :0.92
e Prueba de Kaiser-Meyer-Olkin :0.91
o Test de esfericidad de Barlett : p<0.005
e Correlacion de Spearman :0.85 (IC 95%) (22).

Por cada dimension, tendré la siguiente puntuacion:
e Muy de acuerdo 5 ptos

e Deacuerdo 4 ptos

e Nideacuerdo ni en desacuerdo 3 ptos

e Endesacuerdo 2 ptos

e Muy en desacuerdo 1 pto

Parala medicion de cada cuestionario tendremos la siguiente ponderacion:

e Alto 18— 25

e Medio - 17

e Bajo0 10 (42,43).
1.2.1.2.1. Prueba piloto

La prueba piloto esta conformada por 10 personas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.567 5

En la tabla del cuestionario SUCE, Alfa de Cronbach es 0.567, indicando
fiabilidad aceptable para las 5 preguntas analizadas (39).
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2. Campo de verificacion
2.1. Ubicacion espacial
2.1.1. Ambito general

La investigacion se realizd en el Hospital Regional del Sur, situado en el distrito de
Cerro Colorado, en la Provincia de Arequipa, que forma parte de la Fuerza Aérea

del Peru.
2.1.2. Ambito especifico

Se llevé a cabo en el Area dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea

del Peru.
2.2. Ubicaciéon temporal
Este estudio es de caracter coyuntural y se efectud en el afio 2024.
2.3. Unidades de estudio
2.3.1. Poblacion

La poblacién abarca a todos los individuos que reciben atencién ambulatoria

mensual en el area dental del Hospital Regional del Sur de 1a Fuerza Aérea del Peru.
2.3.1.1. Ciriterios de inclusion

e Pacientes que acudan al Area Dental del Hospital Regional del Sur de la

Fuerza Aérea del Peru.
e Pacientes que consientan en participar del estudio.

e Pacientes que realicen el llenado del consentimiento informado

2.3.1.2. Ciriterios de exclusion
e Pacientes que no pertenezcan al Area Dental
e Pacientes que no deseen participar de la investigacion

e Pacientes que no realicen el llenado del consentimiento informado
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2.3.2. Muestra

Parael calculo del tamafo de la muestra se utilizé la férmula para poblaciones finitas

detallada a continuacion:

B N+Zip=q
T AT (N—D+Z22+P=(
(130)(1.96)%(0.5)(0.5)
e =97.32
—(0:05)X130= 1)+ (1:96)*(0-5)(0°5)
n=97

Donde:

n = tamafo de la muestra. N =tamafio de la poblacion.

Za2 =nivel de confianza deseado.

p = proporcion de la poblacion con la caracteristica buscada (éxito).

q=proporcion de la poblacion sin la caracteristica buscada (fracaso). d = margen de

error permitido en términos de proporcion (precision)
Sustituyendo:
N=130
Za=1.96 (correspondiente a un nivel de confianza del 95%)
p=05
q=1-p (enestecaso 1-0.5=0.5) « d = 5%=0.05

2.3.3. Muestreo

El muestreo que se realizd es probabilistico, utilizando la categoria de muestreo

aleatorio simple.

El marco muestral incluyo una lista con los pacientes que cumplan con los criterios

de inclusion y exclusion detallados con anterioridad.

Se aplicé dos instrumentos, el primero dirigido a la calidad de atencion y cuenta
con 15 interrogantes correspondientes a la misma; y el segundo incluye 5

interrogantes dirigido a la satisfaccion del usuario.
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3. Estrategia de recoleccion de datos
3.1. Organizacion
e Aprobacion del director del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert.
e Colaboracion con el encargado del Area Dental
e (Consentimiento explicito de los pacientes involucrados
e Preparacion informativa de las Unidades de Investigacion
3.2. Recursos
3.2.1. Recursos humanos
¢ Investigador : Bach. Villena Moran, Analucia Shantall
e Asesor : Dra. Abarca Benavente Victoria
3.2.2. Materiales
e Formularios para la recopilacion de datos
e Documentos de consentimiento informado
e Material de oficina

e Ordenador del investigador para el posterior procesamiento y analisis de

datos de los datos recopilados
3.2.3. Recursos economicos
El estudio fue solventado por la investigadora.
3.2.4. Institucionales

Ambientes del Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del

Perti.
3.3. Confiabilidad y Validacion de los Instrumentos

El cuestionario SERVPERF fue validado por Canzio C(2019), mediante diversas

pruebas estadisticas, cuyos resultados son los siguientes:

e Validez Aiken :0.95
e Prueba Kaiser-Meyer-Olkin :0.81
e Test de esfericidad Barlett : p<0.005.
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Por otro lado, el cuestionario SUCE fue desarrollado en Espafia por un equipo
multidisciplinario compuesto por siete profesionales de la salud de las areas de
Medicina Preventiva, Atencion al Paciente y Gestion de Calidad del Hospital
Universitario Gregorio Marafidn. Este proyecto también contd con la colaboracion de
expertos de la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano
de la Comunidad de Madrid, quienes ayudaron en su validacion. La validacion del

cuestionario se llevé a cabo utilizando las siguientes pruebas estadisticas.

e Coeficiente Aiken :0.92

e Prueba Kaiser-Meyer-Olkin :0.91

o Test de esfericidad Barlett : p<0.005

e Correlacion de Spearman :0.85 (IC 95%)

Los investigadores evaluaron la confiabilidad del instrumento a través del Coeficiente

Alfa de Cronbach en dos dimensiones:
e (alidad clinica al 0.91
e (Calidad administrativa al 0.83 (22).
No se realizaron validaciones de los presentes instrumentos en el Perti
3.4. Criterios para el manejo de resultados
3.4.1. Plan de procesamiento

El procesamiento de los datos recopilados se realizé de manera manual y a través
del software estadistico SPSS, version 25. La informacion obtenida fue organizada

en una matriz de sistematizacion, asi como en tablas y figuras (39).
3.4.2. Plan de analisis

Sellevo a cabo un analisis cuantitativo, relacional, bivariado y categérico (39).

. Tipo estadistico | Escala de Estadistica Estadistica
Variables . o s . . . .
de la variable | medicion descriptiva inferencial
Calidad de atencion
Frecuencias Coeficiente de
Nominal Nominal absolutas y correlacion de
) ., i porcentuales Pearson.
Satisfaccion del usuario
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CAPITULO III
RESULTADOS
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Tabla 1
Calidad de atencién del paciente segiin la dimensién: fiabilidad, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 73 75.3
Medio 24 24.7
Total 97 100.0

*Autoria propia-Matriz de sistematizacion

Figura 1
Calidad de atencion del paciente segiin la dimensién: fiabilidad, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

80.0 75.3
70.0
60.0
50.0

40.0

PORCENTAIJE

30.0

24.7

20.0

10.0

0.0
Alto Medio

*Autoria propia-Matriz de sistematizacion

En la Tabla N° 1 presentada se observa la calidad de atencion del paciente segin la dimension
de fiabilidad en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. El
mayor porcentaje corresponde a la categoria "Alto" con un 75.3%, lo que indica que la mayoria
de los pacientes perciben una atencion confiable. Por otro lado, el 24.7% de los pacientes
califican esta dimension como "Medio", mostrando una menor percepcion de fiabilidad en la

atencion recibida.
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Tabla 2
Calidad de atencion del paciente segiin la dimension: capacidad de respuesta, en el Area

Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 65 67.0
Medio 32 33.0
Total 97 100.0

*Autoria propia-Matriz de sistematizacion

Figura 2
Calidad de atencion del paciente segiin la dimensién: capacidad de respuesta, en el Area

Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 2 presentada se muestra la calidad de atencién del paciente segtn la
dimensién de capacidad de respuesta en el Area Dental del Hospital Regional del Sur
de la Fuerza Aérea del Perti. E1 mayor porcentaje corresponde a la categoria "Alto" con
un 67.0%, lo que indica que la mayoria de los pacientes perciben una buena capacidad
de respuesta por parte del personal. Por su parte, el 33.0% de los pacientes considera
que esta dimension es "Medio", lo que sugiere que ain existen areas donde se puede

mejorar la atencion en términos de respuesta a las necesidades de los pacientes.
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Tabla 3
Calidad de atencion del paciente segiin la dimension: seguridad, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %

Alto 67 69.1
Medio 30 30.9
Total 97 100.0

*Autoria propia-Matriz de sistematizacion

Figura 3
Calidad de atencién del paciente segiin la dimensién: seguridad, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de 1a Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 3 presentada se muestra la calidad de atencion del paciente segin la dimension
de seguridad en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. El
mayor porcentaje corresponde a la categoria "Alto" con un 69.1%, lo que indica que la mayoria
de los pacientes perciben un nivel adecuado de seguridad en la atencién recibida. Por otro lado,
el 30.9% de los pacientes considera que esta dimension es "Medio", lo que sugiere la posibilidad

de realizar mejoras para aumentar la sensacion de seguridad durante la atencion dental.
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Tabla 4
Calidad de atencion del paciente segiin la dimensién: empatia, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 76 78.4
Medio 21 21.6
Total 97 100.0

*Autoria propia-Matriz de sistematizacion

Figura 4
Calidad de atencién del paciente segiin la dimensién: empatia, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de 1a Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 4 presentada se observa la calidad de atencion del paciente segin la dimension
de empatia en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert. El
mayor porcentaje corresponde a la categoria "Alto" con un 78.4%, lo que indica que la mayoria
de los pacientes perciben una atencidon empatica por parte del personal. En contraste, el 21.6%
de los pacientes considera esta dimension como "Medio", lo que sugiere que una parte de los
usuarios percibe oportunidades de mejora en la atencion recibida en términos de comprension

y trato humano.
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Tabla §
Calidad de atencion del paciente segiin la dimension: aspectos tangibles, en el Area

Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 82 84.5
Medio 15 15.5
Total 97 100.0
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Figura 5
Calidad de atencion del paciente segiin la dimensién: aspectos tangibles en el Area Dental

del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 5 presentada se muestra la calidad de atencion del paciente segin la dimension
de aspectos tangibles en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del
Perti. El mayor porcentaje corresponde a la categoria "Alto" con un 84.5%, lo que indica que la
mayoria de los pacientes perciben adecuadamente los elementos fisicos y recursos disponibles
durante su atencion. Por su parte, el 15.5% de los pacientes considera esta dimension como
"Medio", lo que sugiere que algunos usuarios identifican areas donde los aspectos tangibles

podrian mejorar para ofrecer una mejor experiencia.
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Tabla 6
Calidad de atencion del paciente segiin las dimensiones, en el Area Dental del Hospital

Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

Fiabilidad Capac. resp. Seguridad Empatia Asp.tangibl.
ALTO 75.3% 67% 69.1% 78.4% 84.5%
MEDIO 24.7% 33% 30.9% 21.6% 16%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

*Autoria propia-Matriz de sistematizacion

Figura 6
Calidad de atencién del paciente segiin las dimensiones, en el Area Dental del Hospital

Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 6 presentada se muestra la calidad de atencion del paciente comparando todas
las dimensiones sondeadas. El mayor porcentaje corresponde a la dimensién de “Aspectos
Tangibles” en la categoria "Alto" con un 84.5%, lo que indica que la mayoria de los pacientes
perciben adecuadamente los elementos fisicos y recursos disponibles durante su atencion. Por
su parte, la dimension con menor porcentaje corresponde también a la dimension de “Aspectos
Tangibles” con el 15.5% de los pacientes, considerada esta dimension como "Medio", lo que
sugiere que algunos usuarios identifican areas donde los aspectos tangibles podrian mejorar

para ofrecer una mejor experiencia.
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Tabla 7
Calidad de atencion del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la
Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 66 68.0
Medio 31 32.0
Total 97 100.0
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Figura 7
Calidad de atencion del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la

Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 7 presentada se observa la calidad de atencion del paciente en el Area Dental del
Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert. El mayor porcentaje corresponde a la
categoria "Alto" con un 68.0%, lo que indica que la mayoria de los pacientes perciben una
atencion satisfactoria en general. Por otro lado, el 32.0% de los pacientes considera la calidad
de atencion como "Medio", lo que sefiala que atn existen aspectos susceptibles de mejora para

elevar la experiencia de atencion recibida.
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Tabla 8
Satisfaccion del paciente segiin la dimensién: clinica, en el Area Dental del Hospital

Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 86 88.7
Medio 11 11.3
Total 97 100.0
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Figura 8
Satisfaccién del paciente segiin la dimensién: clinica, en el Area Dental del Hospital

Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 8 presentada se muestra la satisfaccion del paciente segun la dimension clinica
en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Perd. El mayor
porcentaje corresponde a la categoria "Alto" con un 88.7%, lo que indica que la mayoria de los
pacientes se sienten satisfechos con la atencion clinica recibida. Por su parte, el 11.3% de los
pacientes califica esta dimension como "Medio", lo que sugiere que una pequefia proporcion

identifica aspectos clinicos que podrian mejorarse para alcanzar una satisfaccion optima.
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Tabla 9
Satisfaccion del paciente segiin la dimensién: administrativa, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 87 89.7
Medio 10 10.3
Total 97 100.0
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Figura 9
Satisfaccién del paciente segiin la dimensién: administrativa, en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de 1a Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 9 presentada se observa la satisfaccion del paciente segin la dimension
administrativa en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert. El
mayor porcentaje corresponde a la categoria "Alto" con un 89.7%, lo que indica que la mayoria
de los pacientes estd satisfecha con los procesos administrativos relacionados con su atencion.
Por otro lado, el 10.3% de los pacientes considera esta dimension como "Medio", lo que sugiere
la existencia de algunas oportunidades de mejora en la gestion administrativa para optimizar la

experiencia del usuario.
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Tabla 10
Satisfaccion del paciente comparando sus dimensiones, en el Area Dental del Hospital

Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

Clinica Administra.
Alto 88.7% 89.7%
Medio 11.3% 10.3%

*Autoria propia-Matriz de sistematizacion

Figura 10
Satisfaccion del paciente comparando sus dimensiones, en el Area Dental del Hospital

Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 10 presentada se observa la satisfaccion del paciente comparando las
dimensiones sondeadas. El mayor porcentaje corresponde a la dimension “Administrativa” en
categoria "Alto" con un 89.7%, lo que indica que la mayoria de los pacientes estd satisfecha
con los procesos administrativos relacionados con la dimension nombrada. Por otro lado, el
10.3% de los pacientes considera esta misma dimension como "Medio", en cuanto a la variable

de Satisfaccion.
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Tabla 11
Satisfaccion del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza

Aérea del Peru. Arequipa, 2024

F %
Alto 89 91.8
Medio 8 8.2
Total 97 100.0
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Figura 11
Satisfaccién del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza

Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 11 presentada se muestra la satisfaccion del paciente en el Area Dental del
Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert. El mayor porcentaje corresponde a la
categoria "Alto" con un 91.8%, lo que indica que la gran mayoria de los pacientes se sienten
satisfechos con la atencion recibida en general. En contraste, el 8.2% de los pacientes califica
su satisfaccion como "Medio", lo que sugiere que un pequefio grupo percibe areas donde la

experiencia podria mejorarse.
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Tabla N° 12

Calidad de atencién relacionada con la satisfaccién del paciente en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024

Calidad de atencion

Total
Satisfaccion Alto Medio
del usuario F % F % F %
Alto 61 62.9% 28 28.9% 89 91.8%
Medio 5 5.2% 3 3.1% 8 8.2%
Total 66 68.0% 31 32.0% 97 100.0%

R de Pearson= 0,036 p = 0,729
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Figura 12

Calidad de atencion relacionada con la satisfaccion del paciente en el Area Dental del

Hospital Regional del Sur de 1a Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024
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En la Tabla N° 12 presentada se observa la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru. El
mayor porcentaje corresponde a los pacientes que califican tanto la calidad de atencién como
su satisfacciéon como "Alto", representando el 62.9%. Asimismo, un 28.9% de los pacientes
considera que la calidad de atencion es "Medio", aunque aun manifiestan una satisfaccion
"Alta". Por otro lado, el grupo con menor representacion son aquellos que califican ambas

dimensiones como "Medio", con un 3.1%.

El coeficiente de correlacion de Pearson es 0.036 con un valor p de 0.729, lo que indica que no
existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente en este contexto. Esto
sugiere que otros factores podrian estar influyendo en la percepcion de satisfaccion de los

pacientes.
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DISCUSION

En esta investigacion no obtuvimos como resultado alguna influencia de la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario que acude al Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza
Acérea del Pert. En el objetivo I como resultado de la determinacion de la calidad de atencion,
destacamos que en la Tabla N° 6 presentada observamos una comparacion de todas las
dimensiones de la calidad de atencion del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del
Sur de la Fuerza Aérea del Perti donde la dimension de “Fiabilidad” obtuvo un 75.3%, en la
dimension de “Capacidad de Respuesta” un 67%, en la dimension de” Seguridad” un 69.1%, la
dimension de “Empatia” con un 78.4% y la dimension de “Aspectos Tangibles” con un 84.5%;
teniendo algunas dimensiones con menor porcentaje de satisfaccion a comparacion del estudio
realizado por Aréstegui Ana Graciela, que obtuvo por resultado en la dimension de “Fiabilidad”
un 97.2%, en la dimension de “Capacidad de Respuesta” un 91.7%, en la dimension de”
Seguridad” un 95.4%, la dimension de “Empatia” con un 91.7% y la dimension de “Aspectos
Tangibles” con un 93.5%, obteniendo de este modo una relacion moderada y positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios (38). En cuanto al objetivo I1, que se refiere
a la satisfaccion del usuario que acude al 4rea dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza
Aérea del Pert, podemos evidenciar que segin la Tabla N° 11 presentada se muestra la
satisfaccion del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea
del Peru con un porcentaje predominante que corresponde a la categoria "Alto" con un 91.8%,
lo que indica que la gran mayoria de los pacientes se sienten satisfechos con la atencion recibida
en general, un porcentaje incluso mas alto que en el estudio realizado por Lupaca, Rey; Pandia,
Willian, que obtuvieron como resultado de satisfaccion un 60.9% en su nivel bueno, a
diferencia del estudio realizado por Hurel, Carla; Cabrera, Gladys en el que se muestra un alto

grado de insatisfaccion general representada con un 75% de los usuarios (33,32).

Concluyendo asi que, el coeficiente de correlacion de Pearson es 0.036 con un valor p de 0.729,
se indica que no existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente en
este contexto. Esto sugiere que otros factores podrian estar influyendo en la percepcion de
satisfaccion de los pacientes. Seclén, Juan; Darras, Christian, menciona que elementos como
el género, la edad, el tipo de usuario o el nivel educativo pueden afectar el grado de satisfaccion
del paciente, aunque no se puede establecer una validez externa (44). Por otro lado, Luna,
Ignacio; Torres, Jaime, sugieren que el género, la edad y la ocupacion podrian tener un impacto
en el nivel de satisfaccion del paciente. Con base en estos estudios, podemos sefalar que ciertos

factores pudieron haber influido en nuestra investigacion (40).
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Concluimos que la calidad de atencion de los pacientes que acuden al Area
Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Peru corresponde a
la categoria ALTO con un 68.0%, lo que nos indica que la calidad de atencion
recibida es adecuada, sin embargo, aun existen aspectos que se deben mejorar

para que la percepcion de calidad de nuestros pacientes sea mayor.

SEGUNDA: Concluimos que la satisfaccion de los pacientes que acuden al Area Dental del
Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert corresponde a la categoria
"Alto" con un 91.8%, lo que indica que la gran mayoria de los pacientes se
sienten satisfechos con la atencion brindada en el area. Lo que nos sugiere que

un pequeiio grupo percibe areas donde la experiencia podria mejorarse.

TERCERA: Como conclusion tenemos que, la calidad de atencion del Area Dental del
Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Perti no afecta en la
satisfaccion del usuario. Esto sugiere que, no se encontro relacion significativa
entre las variables estudiadas, por lo que no comprobamos la hipotesis

planteada.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Al Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert,
procurar establecer que la satisfaccion de nuestros pacientes esté de la mano con

la calidad de atencion que brindamos en la consulta.

Reforzar la calidad de atencion brindada a través de mejoras en cuanto a
capacidad de respuesta para nuestros pacientes, como una rapida atencion frente
a emergencias odontoldgicas o ampliar el numero de citas diarias que brindamos,
asi como la seguridad que les podemos brindar a ellos cuando se encuentren en

un procedimiento.

SEGUNDA: Al Area Dental del Hospital Regional del Sur de la Fuerza Aérea del Pert,
fortalecer también el trato adecuado a nuestros pacientes, asi como brindar de
manera amable la explicacion de cada procedimiento para que éste sea
entendido de la mejor manera, que serd evidenciado también en la satisfaccion

que tendra nuestro paciente.

TERCERA: A los pacientes, acudir con puntualidad a sus citas programadas, asi como
cumplir con las recomendaciones brindadas por los profesionales a cargo del

area para que la experiencia de atencion sea la mejor.
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ANEXO 1
MODELOS DE INSTRUMENTOS

INSTRUMENTO 1

DATOS GENERALES
SEXO:

|  Femenino

|  Masculino
EDAD:

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Instrucciones: Segun su percepcion sobre la atencion recibida del personal del area dental durante
la consulta, seleccione una opcion para cada pregunta.

Ne FIABILIDAD
1 .. Se le proporciono una explicacion clara y concisa sobre los pasos o tramites necesarios
para su atencion?
1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
2 (El odontologo lo atendio a la hora programada?

L. Muy de acuerdo

2. Deacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo

3 (La atencion se llevo a cabo en el orden de llegada?
1. Muy de acuerdo

2. De acuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo

4 (Pudo obtener citas disponibles con facilidad?
1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
N° CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 (El tiempo de espera para recibir atencion odontologica fue breve?

1. Muy de acuerdo

2. De acuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo

6 [ Ante cualquier situacion complicada, el personal actuo rapidamente para resolverla?
1. Muy de acuerdo
2. Deacuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
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N° SEGURIDAD
7 .Se respeto su privacidad durante la atencion odontologica?

1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
8 . El odontdlogo realizo un examen exhaustivo y detallado del problema dental que requeria
atencion?
1. Muy de acuerdo
2. Deacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
9 (El odontdélogo que le atendid generd confianza en usted?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
Ne EMPATIA
10 | ;El odontdlogo le tratdé con amabilidad, respeto y paciencia?
1. Muy de acuerdo
2. Deacuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
11 (El odontologo que le atendié mostrd interés en resolver su problema dental?
1. Muy de acuerdo
2. Deacuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
12 3C0$prendié facilmente la explicacion proporcionada por el odontdlogo sobre su problema
ental?
6. Muy de acuerdo
7. De acuerdo
8. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
9. En desacuerdo
10. Muy en desacuerdo

il
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N° ELEMENTOS TANGIBLES
13 | ;Los letreros de sefializacion fueron utiles para guiarlo?
1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo

14 | ;Elpersonal odontologico, incluyendo al asistente, estaba correctamente
uniformado y cumplia con las normas de bioseguridad?

6. Muy de acuerdo

7. De acuerdo

8. Nide acuerdo ni en desacuerdo

9. En desacuerdo

10. Muy en desacuerdo
15 | ;Los consultorios odontoldgicos cuentan con los equipos y material necesarios para su
atencion?

1. Muy de acuerdo

2. De acuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo

Nota: Luna;Torres, Jaime, (40).
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INSTRUMENTO 2

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTAS
EXTERNAS (SUCE)

Instrucciones: Segln su percepcidn, elija una opcion para cada pregunta.

| Las barreras y las medidas de bioseguridad implementadas por el personal del
hospital fueron adecuadas y necesarias

1. Muy de acuerdo

2. De acuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo
2 El tiempo de espera en la consulta fue el adecuado.

1. Muy de acuerdo

2. De acuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo

3 La atencion recibida por parte del personal fue satisfactoria.
1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo

4 La duracion de la consulta fue la apropiada.
1. Muy de acuerdo

2. De acuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

5. Muy en desacuerdo

5 La informacion proporcionada por el odontélogo sobre su problema dental, el
tratamiento y las indicaciones fue clara y comprensible.
1. Muy de acuerdo
2. De acuerdo
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. En desacuerdo
5. Muy en desacuerdo

Nota: Panta; Reyes, (43).
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ANEXO 3
FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

El que suscribe certifica que otorga su consentimiento explicito para ser parte de la unidad de estudio
en la investigacion que presenta la Srta. Villena Moran Analucia Shantall, la tesis titulada Calidad
de atencion de salud y satisfaccion del paciente en el Area Dental del Hospital Regional del Sur
de la Fuerza Aérea del Peru. Arequipa, 2024, con el objetivo de alcanzar el Grado Académico de

Maestro en Gerencia en Salud.

Manifiesto que, como participante de la investigacion, he recibido informacion detallada y objetiva

sobre la naturaleza, objetivos, alcances y resultados del estudio.

Asimismo, he sido adecuadamente informado sobre los derechos que me corresponden como unidad
de estudio, en relacion con los principios de beneficencia, autonomia , privacidad, anonimato,
confidencialidad de la informacion proporcionada, asi como el derecho a un trato justo y digno, tanto

antes, durante como después a la investigacion.

En sefial de conformidad con lo expuesto y como evidencia de mi aceptacion consciente y voluntaria

de las condiciones establecidas en este documento, procedo a firmar:

Investigadora Investigado(a)
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