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PRESENTACION

El siguiente estudio tiene como objetivo determinar el impacto que genera la calidad
de servicio en la satisfaccion de los pacientes en la Clinica Dental del Sur Delgado en la
ciudad de Arequipa. Para lo cual se hizo uso de la técnica de Encuesta, siendo el instrumento
utilizado el cuestionario, también se realizé un andlisis de correlaciones para la contrastacion

de la hipotesis.
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“La calidad es ante todo prestar un servicio y satisfacer al cliente. Ocupémonos
mds del cliente y la calidad se ocupard de si misma”.

Brian Codling
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INTRODUCCION

La calidad de atencion en salud es considerada una parte fundamental tanto para los
involucrados en los temas de salud como para los administradores y gerentes, dado que de
ella depende la satisfaccion de los usuarios, los cuales son la parte central de toda
organizacion.

El cumplimiento de las expectativas de los pacientes tiene una repercusion
econdmica positiva para las entidades de salud, asi como también en la salud de los
pacientes, siendo de esta manera favorable en ambas direcciones.

En la presente investigacion se analiza la relacion que existe entre calidad de
atencion y satisfaccion de los pacientes de la Clinica Dental del Sur Delgado, Arequipa 2017,
a través de las distintas dimensiones encontradas para cada una de las variables.
Posteriormente, se propone un plan de mejora, que permitird mejorar la calidad de atencion
de la Clinica Dental.

Esta investigacion se desarrolla en seis capitulos, detallados a continuacion:

Capitulo 1, referido al planteamiento tedrico donde se realiza la identificacion y
descripcidn del problema de investigacion, se formulan los objetivos y preguntas de estudio,
se realiza la justificacion y la identificacion de las variables.

Capitulo 11, referido al marco conceptual, en este capitulo se realiza el desarrollo
conceptual, el analisis de antecedentes, la definicion de términos basicos y la formulacion
de hipdtesis.

Capitulo 111, titulado planteamiento operacional, es en este capitulo donde se da a
conocer las técnicas e instrumentos a utilizar para la realizacion de la investigacién, también

incluye las estrategias de recoleccion de datos y el disefio de la investigacion.
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Capitulo 1V, referido a los resultados. Este capitulo contiene la descripcion de
resultados y la contratacion de hipotesis.

Capitulo V, Plan de mejora. Este capitulo contiene la propuesta de un plan de mejora,
enfocado en los puntos criticos encontrados a traves de la investigacion.

Capitulo VI, contiene las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente en Anexos se presentan aquellos documentos, formatos e instrumentos

que complementan la informacion obtenida en el estudio.
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RESUMEN

La presente investigacion evalud la Influencia de la Calidad de Servicio en la
Satisfaccion del Paciente de la Clinica Dental del Sur, Arequipa 2017. Se trabajé con una
muestra de 190 pacientes de ambos sexos, y edades entre 18 — 84 afios. Para la recoleccion
de los datos se empled la técnica de encuestas, con la utilizacion de un cuestionario basado
en las distintas investigaciones de &mbito similar. La medicion del cuestionario se realiz6 a
traves de la escala de Likert. Los resultados mostraron, entre otros que la dimension humana,
la dimension técnica y la dimensién del entorno fisica de la calidad de servicio, tienen una
influencia positiva en la satisfaccion de los pacientes, lo cual fue corroborado con los
resultados obtenidos en la prueba del chi-cuadrado. A su vez se identificé los puntos criticos

de la clinica que permitieron la elaboracién de un plan de mejora

Palabras clave: calidad, satisfaccion, paciente, clinica dental.
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ABSTRACT

The present investigation evaluated the Influence of Quality of Service in Patient
Satisfaction of Dental Clinic of the South, Arequipa 2017. We worked with a sample of 190
patients of both sexes, and ages between 18 - 84 years. The survey technique was used to
collect the data, with the use of a questionnaire based on the different investigations of
similar scope. The questionnaire was measured using the Likert scale. The results showed,
among others that the human dimension, the technical dimension and the dimension of the
physical environment of the quality of service, have a positive influence on the satisfaction
of the patients, which was corroborated with the results obtained in the chi test. -square. At
the same time, the critical points of the clinic that allowed the elaboration of an improvement

plan were identified

Key words: quality, satisfaction, patient, dental clinic.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO TEORICO

1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

¢Coémo influye la calidad de servicio en la satisfaccion del paciente en la “Clinica

Dental del Sur Delgado™?

2. DESCRIPCION DE PROBLEMA

A lo largo de los afios la calidad de servicio en las instituciones ha obtenido una
importancia relevante tanto a nivel nacional como internacional.

En lo correspondiente a la salud segun el articulo 2 de la Ley de Salud Pablica en
el Peru dice que, toda persona tiene derecho a exigir que los bienes destinados a la
atencion de su salud correspondan a las caracteristicas y atributos indicados en su
presentacion y a todas aquellas que se acreditaron para su autorizacion. Asi mismo, tiene
derecho a exigir que los servicios que se le prestan para la atencion de su salud cumplan
con los estdndares de calidad aceptados en los procedimientos y practicas institucionales
y profesionales. (LEY N° 26842 Ley General de Salud , 1997)

Por lo que disponer de los recursos materiales, insumos y equipos de calidad
necesarios, que aseguren una atencion eficiente y eficaz con calidad y calidez, no es solo
una necesidad si no una obligacion para las instituciones de salud.

Teniendo en cuenta que un buen servicio brindado puede encaminar de manera

positiva a la Clinica dental, de tal manera que logre un posicionamiento sostenible, se
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crea la necesidad de conocer y explicar la influencia de la calidad del servicio brindado

en la satisfaccion de los pacientes.

3. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

3.1 Objetivo general:

Determinar el impacto que genera la calidad de servicio en la satisfaccion de los

pacientes en la Clinica Dental estudiada.

3.2 Objetivos secundarios

Definir la calidad de servicio en los servicios odontol6gicos.

Caracterizar la satisfaccion del paciente en los servicios clinicos.

- Establecer la influencia de la dimensién humana en la satisfaccion de los
pacientes de la clinica dental.

- Establecer la influencia de la dimensién fisica en la satisfaccion de los
pacientes en el caso de estudio.

- Establecer la influencia de la dimension técnica en la satisfaccion de los

pacientes.

- Realizar un plan de mejora para la clinica dental estudiada.

4. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

4.1 Pregunta General

¢Coémo influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los pacientes en la

“Clinica Dental del Sur Delgado”?
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4.2 Preguntas Especificas

¢, Qué es la calidad de servicio en los servicios clinicos?

- ¢Cbmo es la satisfaccion de paciente en los servicios clinicos?

- ¢Cbémo influye la dimension humana en la satisfaccion de los pacientes?

- ¢Cbémo es el impacto de la dimension fisica en la satisfaccion de los
pacientes?

- ¢Como es la influencia de la dimension técnica en la satisfaccion de los
pacientes?

- ¢Cbémo contribuir con la mejora de la calidad de servicio en la clinica

estudiada?

5. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es descriptiva — correlacional - explicativa. Es descriptiva
porque se describen las variables, calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes de
la Clinica Dental del Sur Delgado, durante el afio 2017. Es correlacional, porque busca
establecer una relacién entre las variables de estudio. Es explicativa por que se dara una

explicacion y andlisis de los resultados obtenidos en las correlaciones encontradas.

6. JUSTIFICACION

El sector de salud no ha sido exento que en las Gltimas décadas se han suscitado
una serie de avances tecnoldgicos teniendo como principal punto las comunicaciones,

logrando ciudadanos mas informados que participan y reclaman por un buen servicio.
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Teniendo en cuenta ello y sabiendo que los servicios de salud son dependientes
de los pacientes que asisten a las mismas, es necesario brindar un servicio de calidad que
englobe aspectos tanto técnicos, humanos y fisicos que permita al paciente cubrir sus
necesidades y expectativas en cuanto al servicio brindado.

Un paciente satisfecho, serd un punto de partida del crecimiento y expansion de
una clinica dental ya que una de las principales fuentes de marketing para los consultorios
odontoldgicos es la publicidad boca a boca a traves de recomendaciones.

Es por ello que desde el punto de vista institucional se da la importancia de
conocer el impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion de los pacientes, para poder
tener una vision actual de la percepcién de los pacientes respecto a la imagen que tienen
de la clinica, permitiendo de esta manera proponer planes de mejora que contribuyan tanto
a la clinica como al paciente.

Este plan debe establecer una relacién entre la organizacion, su estructura,
procesos Yy resultados de los servicios, con las necesidades de sus pacientes habituales y
las condiciones del entorno, con un enfoque “centrado en el paciente” a través de un
modelo de acceso, instalaciones-facilidades y cuidado disefiado para conocer las
necesidades y preferencias de los pacientes. (Angus, Boutette, & Motta, 2000)

En el aspecto social este trabajo puede ser considerado como un aporte a los
administradores de empresas que se desarrollan en el rubro de servicios de salud,
especificamente en servicios odontolégicos, dado que gracias a los resultados de la
investigacion ellos podran orientarse y corregir los factores criticos de su organizacion,
asi como también fortalecer sus destrezas para que su calidad de servicio tenga una

influencia positiva en la satisfaccion de sus pacientes.
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7. VARIABLES

7.1 Variable Independiente

Calidad de servicio

7.2 Variable Dependiente

Satisfaccion del paciente

8. CUADRO DE VARIABLES

SUB- A
OBJETIVO VARIABLE VARIABLE INDICADORES INDICES INSTRUMENTO
Competencia
Técnica
Dimensidon
técnica
Capacidad
profesional
Calidad de Escala de Cuestionarios
servicio Likert 1-5
Estudiar el Corte.zfla:
impacto de la Sensibilidad:
calidad de Dimensidn Credibilidad:
servicio en la humana Comunicacién:
satisfaccion Seguridad:
del paciente
Accesibilidad.
Entorno Fisico | Apariencia de los
ambientes.
Resultados
Rendimiento Desempefio
Percibido P
. L, - Escala de
Satisfaccion Percepcion . . .
. . AR expectativas Cuestionarios
del paciente | Expectativas Motivacion 1-5
Expectativas
Satisfaccion . .,
Satisfaccion

Tabla 1: Cuadro de variables{ XE "Tabla 1\: Cuadro de variables" }
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CAPITULO I

MARCO CONCEPTUAL

1. DESARROLLO CONCEPTUAL

1.1 Calidad de Servicio/ Atencion

En la actualidad el término calidad ha cobrado importancia, dada su relacion con
diferentes disciplinas como la Gerencia y la Administracion entre otras; por considerarse
que aspectos tales como la productividad y rentabilidad de una organizacion estan
vinculados a la calidad de los productos y servicios ofrecidos. Por lo tanto es
imprescindible definir y caracterizar el término calidad.

La palabra calidad tiene su origen del latin qualitas o qualitatis, que significa
“que”. En el diccionario de la Real Academia Espafiola se encuentra definida como,
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.
(Real Academia Espariola, 2016)

Deming sefiala a la calidad como “el orgullo de la mano de obra” definida en
términos de quien la valora». A su vez indica que “la mejora de la calidad se consigue
con el control estadistico de todos los procesos”. (Cabello, 2001) (Avalos, 2010)

Para Maxwell la calidad comprende: accesibilidad, equidad, relevancia a la
necesidad, aceptabilidad social, eficiencia y efectividad. (Negro, y otros, 2004)

En cambio para Black la calidad abarca: efectividad, eficiencia, humanidad y
equidad.

Sin embargo cuando tratamos la definicion de calidad referida a los servicios de
salud, la conceptualizacion del término puede variar.

Segun IOM, la calidad de servicio en salud es: “Medida en que los servicios de

salud para el individuo y para la poblacion aumentan la probabilidad de obtener los
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resultados esperados de salud basados en el conocimiento profesional del momento”
(Institute Of Medicine, 2001)

Vanormalingen define calidad como: “un alto nivel de excelencia profesional, uso
eficiente de recursos, un minimo de riesgos para el paciente y un alto grado de satisfaccion
por parte del paciente”. (Vanormalingen, 1996)

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la calidad como: “El
conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una
atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del
paciente y del servicio médico, logrando, un resultado con el minimo riesgo de efectos, y
la mé&xima satisfaccion del paciente

A su vez la OMS considera cinco atributos importantes referidos a la calidad de
los servicios en salud, estos son: Alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los
recursos, minimo de riesgos para el paciente, alto grado de satisfaccion por parte del
paciente e impacto final en la salud.

Segun Donabedian (1998), el autor mas conocido en este campo, menciona que
son tres dimensiones de la calidad asistencial: La dimension técnica, donde considera la
aplicacion de la ciencia y de la tecnologia de manera que genere un maximo beneficio
para el paciente reduciendo sus riesgos, esta dimensién implica la ejecucion vy
cumplimiento de todos los procedimientos con destreza. La dimensién humana que
comprende los valores y normas sociales que gobiernan la interaccion de los profesionales
con su equipo y sus pacientes. Estas normas son aplicadas de acuerdo a los dictados éticos,
expectativas y aspiraciones de cada profesional. Finalmente, la tercera dimension
comprende las caracteristicas del entorno o ambiente fisico en el que se realiza la atencién

y se facilita la implantacién de los procesos clinicos y técnicos. (Donabedian A. , 1998)
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Donabedian (1966), propone medir la calidad asistencial de acuerdo a la estructura
(recursos materiales y humanos) y proceso (interaccion entre profesionales y cliente) y el
resultado (mejoras en salud y satisfaccion). (Donabedian A. , 1966)

Como se aprecia la calidad ha sido clasificada de distintas formas siendo una de
la mas conocida la de H. Palmer que incluye efectividad, eficiencia, accesibilidad,

aceptabilidad, competencia profesional. (Palmer, 1989) (Saturno, 2000)

1.2 Satisfaccion del Paciente

Segun Castro; la satisfaccion se refiere al estado de complacencia del paciente,
que se basa en las expectativas que genera el mismo, tanto por el servicio como por la
capacidad del profesional de salud. Esta satisfaccion puede ser:

“Satisfaccion completa: Cuando las expectativas del usuario son cubiertas en su
totalidad.

Satisfaccion intermedia: Cuando las expectativas del usuario son cubiertas
parcialmente.

Insatisfaccion: Cuando las expectativas del usuario no son cubiertas.” (Castro,
Villagarcia, & Saco, 2003)

La satisfaccion se encuentra sujeta a las expectativas de los usuarios, como el
tiempo que tiene el mismo para mostrar sus necesidades y llegar a confiar en el médico
que brinda la atencion (Marifio, 2014)

La satisfaccion del paciente reproduce la evaluacion que realiza el paciente sobre
la calidad de la atencion y esta dado por la percepcién que él mismo realice de la medida
en que se satisfagan sus expectativas de una atencion de calidad 6ptima. (Sosa, 2002)

Donabedian resalta el valor de la satisfaccion del paciente como un indicador en

la atencion de salud. (Donabedian A. , 1966)
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Kotler conceptualiza a la satisfaccion como “sentimiento de placer o decepcion
que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto o de una
persona, en relacion a sus expectativas”. (Kotler, 2001)

Entonces, la satisfaccion del paciente esta dado por el resultado de la diferencia
entre la percepcion que el paciente tiene del servicio prestado y de las expectativas que
tenia a un inicio o de las que podria obtener en la frecuencia de atencion, de tal forma que
si estas expectativas son superiores a la percepcion del servicio, la satisfaccion reduce.
Esas expectativas del paciente se conciben a partir de las experiencias anteriores y de las
de personas conocidas, asi como de las promesas y obligaciones que el sistema consigue

con los pacientes. (Bustamante, 2014)

2. ANALISIS DE ANTECEDENTES

En la tesis “Calidad se Atencién segln la Percepcién del Paciente entre 25 y 45
afios, en la Clinica Integral de Octavos Semestres de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Central del Ecuador. Periodo Febrero-Julio 2015 se resume lo siguiente:

“El tipo de estudio fue transversal, la muestra estuvo conformada por 75
pacientes y en los resultados obtenidos se observo que en la dimension de
disponibilidad de recursos y biomateriales para satisfacer las necesidades
de los pacientes hay una diferencia en el punto de vista entre hombres y
mujeres. En relacion a la fiabilidad también se noté diferencia en el punto
de vista de acuerdo a la edad, las deméas dimensiones, incluyendo la
valoracidn total no dependieron ni del sexo ni de la edad del encuestado.
Para el mejoramiento de la calidad de los servicios odontoldgicos se

necesita de la incorporacion de un modelo de gestion que facilite la
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identificacion de las necesidades de la atencion odontoldgica de la
sociedad con el desempefio del equipo de salud, la oferta del servicio y la

evaluacion continua.” (Guerra, 2015)

El estudio “Satisfaccion de los Usuarios de Caprecom frente a la Calidad de la
Atencion Prestada en los Servicios Odontologicos en la E.S.E Hospital Ismael Roldan
Valencia de Quibdé”, describe que:

“Fue realizado con un enfoque cuantitativo, descriptivo, cuya poblacién
objeto fueron los usuarios de la EPS CAPRECOM que reciben atencion
odontoldgica en la ESE Hospital Ismael Roldan Valencia. Se realizd un
estudio aleatorio, Simple, de cohorte transversal con la modalidad de
encuesta en las que se indagara sobre varios aspectos, referentes a la
atencion, tiempos de espera, condiciones higiénicas del consultorio, entre
otros. El tamafio de la muestra fue de 250 personas, el anélisis de la
informacion recolectada, esta se organizo y procesé mediante un cuadro
de ordenamiento de datos y tablas dinamicas en Excel, también se empleo
ordenamiento en gréficas y la aplicacion de las medidas de tendencia
central, especialmente los porcentajes. El analisis de los resultados
obtenidos por este estudio indic6 que gran parte de la poblacién
entrevistada manifiesta en general que el servicio de odontologia de la IPS
es bueno, un 94% responden positivamente las preguntas de la encuesta,

frente a un 6% que contestaron no sentirse satisfechos.” (Murillo, 2015)
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El trabajo de investigacion “Repercusion de la Calidad de la Atencion
Odontologica en la Satisfaccion de los Pacientes del Centro de Salud Independencia
Arequipa”:

”Tuvo como objetivo mejorar la calidad de atencion de los pacientes en el
Centro de Salud Independencia con el fortalecimiento y desarrollo de las
capacidades y competencias del personal tanto asistencial como
administrativo. Se aplicé la técnica de entrevista estructurada a través de
una ficha de investigacion, se aplicé el coeficiente de correlacion de
Spearman. Fueron encuestados 114 pacientes, que se atendieron en el
servicio de Odontologia, en el mes de agosto 2013, encontrdndose que el
68% proceden de la region Arequipa. La investigacion concluye
encontrando como resultado que la credibilidad, la seguridad, el
profesionalismo, la fiabilidad, la confidencialidad, la comunicacion los
elementos tangibles y la comodidad, asi como en su Estructura en lo que
respecta a el horario de atencion, su ubicacion, sus costos y su
accesibilidad son adecuados. En cuanto a la satisfaccion del paciente en el
proceso Yy estructura se encontré que el trato recibido fue adecuado.”

(Salazar, 2016)

El estudio “Nivel de Satisfaccion de los Pacientes Atendidos en el Servicio de
Ortodoncia de una Clinica Dental Docente Peruana” tuvo como fin:

“determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el

Servicio de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad

de Estomatologia Roberto Beltran de la Universidad Peruana Cayetano

Heredia (Lima. Pert), segun: dimensiones de satisfaccion, sede docente,
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sexo y edad en el afio 2014. Disefio descriptivo, observacional,
prospectivo y de corte transversal con un muestreo probabilistico. Se
incluyeron 200 participantes mayores de 12 afios. El estudio demostré que
la satisfaccion asociada a la edad del paciente solo esta relacionada a 2
dimensiones de satisfaccion (seguridad y privacidad y atencién en general)
y a la satisfaccion global. Para la Sede San Martin de Porres, el nivel de
satisfaccion con la informacion recibida fue la dimensién donde se
encontré mayor nimero de pacientes muy satisfechos 84%, en la Sede San
Isidro se encontr6 que las dimensiones: informacion recibida e
instalaciones, equipos y materiales se encontraron mayor numero de
pacientes muy satisfechos 83% en ambos casos. Se encontr6 un alto nivel
de satisfaccion global en los pacientes atendidos en el Servicio de
Ortodoncia de la Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad de
Estomatologia de la Universidad Peruana Cayetano Heredia.” (Torres &

Ledn, 2015)

El estudio “Calidad De La Atencion En La Clinica De La Universidad Mayor De
San Marcos”:
“Busco determinar cuél es la calidad del servicio de la atencion
odontologica. Para ello utilizo el cuestionario Servqual, basado en la
calidad, desde el punto de vista del paciente, determinado por la diferencia
entre lo esperado y lo efectivamente recibido por el paciente. Se encontrd
que los pacientes tenian expectativas altas en todas la mayoria de las
dimensiones especialmente en las dimensiones de Empatia y Proyeccion

de Seguridad, en cuanto a percepciones solo el 13.33% de los encuestados
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manifestaron estar Totalmente de Acuerdo con las caracteristicas
interrogadas Finalmente se encontrd un promedio Servqual Global de 1,06
en la que el 97% de los pacientes se encuentran insatisfechos, siendo las
dimensiones de Confiabilidad y Empatia las que presentan mayores

puntajes de insatisfaccion” (Bernuy, 2005)

El objetivo del estudio “Percepcion De La Calidad De Atencion Del Paciente Que

Acude A La Clinica De La Facultad De Odontologia De La UNMSM Durante EI Afio
20077,

“Fue determinar la percepcion de la calidad de atencion del paciente que

acude a la Clinica de la Facultad de Odontologia de UNMSM. Para ello se

aplicd un cuestionario a los pacientes, basado en el modelo de Donabedian,

el cual se fundamenta en las percepciones del usuario (paciente),

considerando 3 dimensiones: estructura, proceso Yy resultado. En la

dimension estructura los usuarios perciben el servicio como malo (46,5%),

en procesos, como bueno (78,3%); y en la dimension resultado

mayoritariamente como bueno (79,7%).” (Nufiez, 2008)

El estudio “Satisfaccion De Los Clientes Del Servicio Médico Odontolégico De
La Universidad Del Zuli”:
“Muestra los resultados de una investigacion descriptiva, con disefio no
experimental transeccional, dirigida a determinar la satisfaccion de los
usuarios del Servicio Médico Odontoldgico de la Universidad del Zulia,
Nucleo Costa Oriental del Lago (Venezuela). Mediante el disefio y

aplicacion de un instrumento de recoleccién de informacion a una muestra
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de 250 sujetos, se puedo determinar que existe baja satisfaccion en cuanto
a la percepcion de los usuarios hacia la calidad de los servicios,
insatisfaccion con respecto a las necesidades de los estudiantes, y alta
insatisfaccion en lo que a sus expectativas se refiere.” (Iguarén, Chavez, &

Perez, 2006)

El objetivo del estudio “Factores Que Influyen En La Percepcion De Los Usuarios
Internos Sobre EI Modelo De Gestion De La Clinica Odontoldgica De La Facultad De
Odontologia De La Universidad Nacional Mayor De San Marcos “

“Fue el de determinar los factores que influyen en la percepcién de los
usuarios internos sobre el modelo de gestion de la Clinica Odontolégica
de la Facultad de Odontologia de UNMSM, se siguieron métodos
cualitativos como la observacion participante y cuantitativos. La muestra
fue probabilistica, se estratificé la poblacion de acuerdo a su pertenencia a
uno de los estamentos aleatoriamente, se disefié el instrumento para ser
auto-administrado, utilizando la escala de Lickert en combinacién con el
diferencial semantico. Se concluy6 que el modelo de gestion identificado,
fue mayoritariamente burocréatico, aunque el 10% consider6 que es un
modelo cadtico; no es reconocido por los usuarios internos como
democratico, a pesar de tener elecciones con regularidad en los Gltimos
afios, ademas no cuenta con Plan estratégico, aunque los objetivos que se
percibieron como prioritarios fueron los administrativos. Y los factores
que mas influyen en la percepcién de los usuarios internos son el clima

institucional y la cultura organizacional de la misma.” (Salcedo, 2008)
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En el trabajo, “Calidad de la Atenciéon Odontologica desde la Perspectiva del
Usuario de la Clinica Odontoldgica 2da Especialidad en Ortodoncia y Ortopedia Maxilar
Universidad Catdlica De Santa Maria Arequipa en los meses de junio, julio y agosto del
afno 2003”:

“Se aplicaron cuestionarios de 11 preguntas sobre indicadores de calidad
de atencion a todos los pacientes mayores de 10 afios con contrato de
atencion, que asistieron a esta clinica que en todo fueron 46 pacientes, de
los cuales 19 varones y 27 mujeres. Al final del estudio, los resultados,
fueron los siguientes, la calidad de atencion percibida por el usuario fue
aceptable. Ningun indicador fue -calificado como insatisfactorio”.

(Gallegos, 2003)

3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad. — Rasgos propios de un servicio que le conceden la capacidad necesaria
para satisfacer necesidades bien sean implicitas o expresadas (ISO 8402/ UNE 66001)

Calidad de la Atencidn en Salud.- “Actividades que realizan los establecimientos

de salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de atencidn, desde el punto de
vista técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados tanto por los proveedores
como por los usuarios, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del
usuario”. (MINSA, 2012)

Competencia Técnica: Uso de destrezas y conocimientos obtenidos en la

formacion académica, para la administracion de tareas y contenidos del ambito
profesional en el que se desenvuelve la actividad profesional. Abarcando otros

conocimientos y destrezas solicitados en el entorno laboral. (MINSA, 2012)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

Capacidad profesional: “Esta referida a los conocimientos y la experiencia de
todos los profesionales de la salud, incluyéndose en este concepto la interaccion y empatia
con los pacientes”. (MINSA, 2012)

Infraestructura: “Referido al ambiente, el equipamiento médico adecuado y

también las instalaciones complementarias en términos de comodidad para el paciente”
(MINSA, 2012)

Expectativa del Usuario.- “Define lo que el usuario espera del servicio que brinda

la instituciéon de salud. Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias
pasadas, sus necesidades conscientes, la comunicacion boca a boca e informacion externa.
A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el usuario
emite un juicio”. (MINSA, 2012)

Percepcion del Usuario.- Percepcion que tiene un paciente que la clinica donde se

realiza su atencion, cumple con el servicio de salud ofertado.

Efectividad:” Capacidad de un determinado procedimiento o tratamiento en su
aplicacion real para obtener los objetivos propuestos”. (Palmer, 1983)

Eficiencia: “La prestacion de un maximo de unidades comparables de cuidados
por unidad de recursos utilizada”. (Palmer, 1983)

Accesibilidad: “Facilidad con que puede obtenerse la asistencia frente a barreras
econdmicas, organizativas, culturales, etc”. (Palmer, 1983)

Aceptabilidad: “Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion”.

(Palmer, Ambulatory health care evaluation: Principles and practice, 1983)

4, HIPOTESIS

La calidad servicio ofrecido por la “Clinica Dental del Sur Delgado™ tiene un

impacto relevante en la satisfaccion de los pacientes.
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CAPITULO 111

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

La recoleccion de datos se realiz6 a través de la técnica de encuesta y como
instrumento se hizo uso de un cuestionario. Este cuestionario esta dividido en dos partes:
La primera parte referida a los datos personales del usuario, la segunda esta asignada para
la recoleccion de datos referentes a la calidad de servicio (21 preguntas cerradas) que
abordan la dimension humana (10 items), técnica (9 items) y del entorno (3 items).

La tercera parte establecida para la satisfaccion del paciente, esta tuvo una
longitud de 16 items considerando 3 items para evaluar el rendimiento percibido, 9 items
para la evaluacién de expectativas y 1 item para determinar la satisfaccion del paciente.
A su vez, laamplitud de la escala fue de cinco categorias, asignandose para la calificacion
un puntaje de 5, 4, 3, 2 y 1 para las escalas de siempre, frecuentemente, algunas veces,
raras veces y nunca, respectivamente.

Los valores finales para presentar la escala final se presentara en tres niveles:
Nivel Alto (4 y 5), nivel Medio (3); y nivel Bajo (2y 1).

Los datos recolectados fueron ubicados en una Matriz de Puntajes, los cuéles

fueron sometidos a un Analisis de Confiabilidad.

Confiabilidad del Instrumento

Como parte del disefio del instrumento se realizd una prueba piloto con 13
pacientes para probar su funcionamiento en el campo

Esta prueba permitié mejorar la redaccion de las preguntas para la buena

comprension de las mismas por parte de los pacientes.
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A esta prueba piloto se aplico el coeficiente Alpha de Cronbach, donde se obtuvo
como resultado un coeficiente de 0.925, lo cual permite corroborar que el instrumento
empleado tiene un alto nivel de confiabilidad para ser aplicado en muestras equivalentes,
en todas sus dimensiones supera el coeficiente mayor 0.7 y estd mas cerca al 1, lo cual

indica un nivel aceptable.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,925 34

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1 Ubicacion espacial

El estudio se llevo a cabo en la Clinica Dental del Sur Delgado la cual es un
establecimiento con 25 afios de experiencia en atencién odontoldgica, se encuentra
ubicada en el Departamento de Arequipa, provincia de Arequipa en la Avenida
Ejército. Esta clinica cuenta con una planta fisica horizontal en el segundo piso del
lote. Ademas cuenta con una sala de espera, un cuarto de servicios higiénicos ubicado
al ingreso de la sala, una sala de atencion que permite la atencion de 4 pacientes en
simultaneo y una sala de radiografia. EI personal responsable de la atencion esta

conformado por tres médicos odontélogos especialistas y personal técnico de apoyo.

2.2 Ubicacion temporal
El trabajo de investigacion se realiz6 en el mes de noviembre del presente

afo.
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2.3 Unidades de estudio

Se ha tomado como universo a pacientes entre 18 y 84 afios, en la clinica
Dental del Sur Delgado. Periodo noviembre 2017, que tomando como referente el
afio anterior se determind que tendrd una magnitud de 360.

Por lo que dado que esta poblacion es un universo finito, heterogéneo y la
variable dependiente (satisfaccion) es de naturaleza cualitativa, es necesario
considerar un muestreo aleatorio.

Determinacion del tamafio de muestra:

Se determina el tamafio de muestra utilizando la formula siguiente, para una
muestra obtenida de una poblacion finita.

Ecuacion 1

N
n= 3
(N-1)K“+1

Fuente: Arkin y Colton.

Donde:

n = tamafio de la muestra (numero de elementos de la muestra)

N = tamafio de la poblacion (nimero de elementos de la poblacion)
k = error de muestreo 5%.

Solucién:

360

= 189.72
((360 — 1) * 0.052) + 1)

N= 360.
Se investigara a 190 pacientes y los resultados se generalizarén al total de

ellos.
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3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

Para aplicar la encuesta de forma aleatoria, se divide el niUmero de usuarios que
se espera recibir en un mes (360) entre la muestra (190), con lo cual se estableci6 que se
debe encuestar cada 1 paciente.

Asi tenemos que el intervalo de captacion es de 1, por lo que la cuota diaria es de
15 pacientes por dia, calculo establecido por la division del promedio de pacientes
atendidos diariamente y el intervalo de captacion.

La aplicacion de las encuestas se llevara a cabo al finalizar la consulta y estara a
cargo del personal de la clinica el cual sera capacitado y entrenado para el uso apropiado
de los instrumentos.

Los datos fueron recolectados a través del instrumento de investigacion
(cuestionario) y fueron vaciados en el programa EXCEL 2016 en forma de puntaje en una
Matriz Sujeto x Item.

Se aplicd la prueba de Chi Cuadrado para probar la confiabilidad del instrumento.
El andlisis de las dimensiones, se realizé a través de los items que conforman la variable
calidad de servicio: la dimensién humana, técnica y de entorno asi como también de las
dimensiones que conforman la variable satisfaccion: rendimiento percibido, expectativas

y satisfaccion. Para el analisis de correlaciones se utilizo el programa estadistico SPSS.

4. DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente es una investigacion no experimental de disefio transversal, ya que se

aplicaron encuestas solamente una vez para determinar la situacion actual de la

satisfaccion del paciente y se realiz6 una propuesta de mejora para la calidad de servicio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

1. RESULTADOS

Los resultados descritos en este capitulo son el andlisis descriptivo e inferencial
de las variables estudiadas, que son la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente. Y

asi también la descripcién de los variables demogréaficos del estudio realizado.

Frecuencia Porcentaje
Sexo Femenino 89 46,8
Masculino 101 53,2
Total 190 100,0
Edad 18,00 - 37,00 37 19,5
38,00 - 57,00 84 44,2
58,00 - 77,00 67 35,3
78,00+ 2 1,1
Total 190 100,0

Tabla 2 Caracteristicas demogréaficas de los pacientes{ XE "Tabla 2 Caracteristicas

demogréficas de los pacientes” }

La tabla 2 muestra las caracteristicas demogréaficas de los pacientes de la Clinica
Dental: género y edad
Segun el género, el 53.2 % es masculino, mientras que el 46.8 % es femenino.

Asimismo, el (19.5 %) son pacientes entre 18-37 afios de edad, el (44,2 %) comprende
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edades de 28 a 57 afios, el (35,3 %) comprende edades de 58 a 77 afios, el (1,1 %)
comprende una edad de 78 afios a mas.

1.1 ANALISIS UNIVARIADO

En este apartado se realiza un anlisis de las frecuencias representadas en términos
porcentuales para cada una de las variables estudiadas agrupadas por niveles: bajo, medio

y alto; este estudio incluye sus dimensiones e indicadores.

Frecuencia Porcentaje

Bajo 2 1,1

Dimensién Medio 109 57,4
Técnica Alto 79 416
Total 190 100,0

Bajo 2 1,1

Dimension Medio 98 51,6
Humana Alto 90 47,4
Total 190 100,0

Bajo 15 7,9

Entorno Medio 69 36,3
Fisico Alto 106 55,8
Total 190 100,0

Bajo 2 1,1

Calidad Medio 102 53,7
TOTAL Alto 86 45,3
Total 190 100,0

Tabla 3 Variable Calidad de Servicio y sus Dimensiones{ XE "Tabla 3 Variable Calidad de

Servicio y sus Dimensiones” }

La Tabla 3 muestra las dimensiones de la calidad de servicio de los pacientes de
la Clinica Dental. En cuanto a la variable calidad de servicio, 1,1% percibe un nivel de
satisfaccion bajo, mientras que un 53,7 % percibe un nivel medio y el 45,3 % percibe un

nivel alto.
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En cuanto a las dimensiones, en la dimension técnica 1,1% la ubican en un nivel
bajo, 57,4% en nivel medio y 41,6% en un nivel alto.

En la dimensién humana 1,1% lo calificaron como bajo, 51,6% la calificaron
como medio mientras que un 47,4% la calificaron como alto.

La dimension de entorno fisico fue calificada de la siguiente manera: 7,9% bajo,

36,3% medio y 55,8% alto.

Frecuencia Porcentaje

Bajo 22 11,6

Rendimient Medio L o
o Percibido Alto - 2
Total 190 100,0

Bajo 21 7

Expectativas Medio S o
Alto 55 28,9

Total 190 100,0

Bajo 17 8,9

o Medio 101 53,2
Satisfaccion Alto 72 37,9
Total 190 100,0

Bajo 2 1,1

o Medio 114 60,0
Satisfaccion Alto 74 38,9

TOTAL

Total 190 100,0

Tabla 4 Variable Satisfaccion del paciente y sus dimensiones

{ XE "Tabla 4 Variable Satisfaccion del paciente y sus dimensiones" }

La tabla 4 muestra el nivel de percepcion de la satisfaccién del paciente de la
clinica Dental y sus dimensiones. En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, 1,1%
percibe un nivel bajo; el 60% un nivel promedio y el 38,9% un nivel alto. En cuanto a las
dimensiones, éstas son percibidas en un nivel bajo: rendimiento percibido (11,6%), las
expectativas (11,1%) y niveles de satisfaccion (8,9%). En nivel medio: rendimiento
percibido (67,4%), las expectativas (60%) y niveles de satisfaccion (53,2%). Y en nivel
alto: el rendimiento percibido (21,1%), las expectativas (28,9%) y niveles de satisfaccion

(37,9%).
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Como se aprecia los valores més altos se encuentran en el nivel medio, esto
demuestra que existen aspectos que la clinica debe mejorar.
Para poder identificar aquellos valores que se podrian mejorar es necesario contar

con un analisis de cada uno de los indicadores como se muestra a continuacion.

Frecuencia Porcentaje

Bajo 1 5
_ Medio 128 67,4
Competencia (Agrupada) Alto 61 32,1
Total 190 100,0

Bajo 1 5
' Medio 81 42,6
Capacidad (Agrupada) Alto 108 56,8
Total 190 100,0

Tabla 5 Indicadores de la dimension técnica

La tabla 5 muestra las frecuencias de los indicadores de la dimension técnica:
siendo el maximo valor del indicador competencia 67,4 % correspondiente al nivel medio,

y el indicador capacidad 56,8% en nivel alto.

Frecuencia Porcentaje

Bajo 1 ,5

, Medio 14 7,4
Cortesia (Agrupada) Alto 175 92.1
Total 190 100,0

Bajo 1 ,5
- Medio 99 52,1
Sensibilidad (Agrupada) Alto 90 474
Total 190 100,0
Medio 121 63,7
Comunicacion (Agrupada) Alto 69 36,3
Total 190 100,0
Medio 176 92,6

Credibilidad (Agrupada) Alto 14 7,4
Total 190 100,0
Medio 159 83,7
Seguridad (Agrupada) Alto 31 16.3
Total 190 100,0
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Tabla 6 Indicadores de la dimensién humana

La tabla 6 muestra las frecuencias de los indicadores de la dimensién humana
siendo el maximo valor del indicador cortesia 92.1% en nivel alto, del indicador
sensibilidad 52.1% nivel medio, comunicacion 63.7 % en medio, credibilidad 92.6 %

medio y seguridad 83.7% en nivel medio.

Frecuencia Porcentaje

Bajo 16 8,4

L Medio 17 8,9
Accesibilidad (Agrupada) Alto 157 82,6
Total 190 100,0

Bajo 1 2

o Medio 49 25,8
Apariencia (Agrupada) Alto 140 73,7
Total 190 100,0

Tabla 7 Indicadores de la dimensién Entorno Fisico

La tabla 7 muestra las frecuencias de los indicadores de la dimensiéon Entorno

Fisico siendo el maximo valor del indicador accesibilidad 82.6% en nivel alto y del

indicador apariencia 73.7% nivel alto.

Frecuencia Porcentaje

Resultados (Agrupada) Bajo 9 4,7

Medio 133 70,0

Alto 48 25.3

Total 190 100,0
Desempefio (Agrupada) [Bajo 15 7,9

Medio 112 58,9

Alto 63 33,2

Total 190 100,0

Tabla 8 Indicadores de la dimension rendimiento percibido (Satisfaccion)
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Latabla 8 muestra las frecuencias de los indicadores de la dimensién Rendimiento
percibido ambos indicadores pertenecientes a la variable Satisfaccion: siendo los valores

mas representativos en resultados 70% nivel medio y en desempefio 58.9 % nivel medio.

Frecuencia Porcentaje
Medio 159 83,7
Percepcidn (Agrupada) Alto 31 16.3
Total 190 100,0
Bajo 17 8,9
_ Medio 94 49,5
Expectativas (Agrupada) Alto 79 41,6
Total 190 100,0
Bajo 14 74
- Medio 43 25,3
Motivacién (Agrupada) Alto 128 67,4
Total 190 100,0

Tabla 9 Indicadores de la dimension expectativas (Satisfaccion)

La tabla 9 muestra las frecuencias de los indicadores de la dimension
Expectativas: siendo los valores mas representativos en el indicador Percepcion 83.7%

nivel medio, Expectativas 49.5 % nivel medio y Motivacion 67.4% nivel alto.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 8,9
Media Satisfaccion Medio 102 53,7
(Agrupada) Alto 71 374
Total 190 100,0

Tabla 10 Indicadores de la dimension satisfaccion (Satisfaccion)

La tabla 10 muestra el Unico indicador de la dimension satisfaccion, siendo su valor mas

representativo 53.7 % que corresponde al nivel medio.

1.2 ANALISIS BIVARIADO
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En este punto se realiza una revision de las dimensiones de cada variable segin

las variables cualitativas sexo y edad de los encuestados.

DIMENSIONES * SEXO

Sexo
Femenino | Masculino Total
Dimensién Humana Bajo Recuento 2 0 2
(Agrupada) % dentro de Sexo 2,2% 0,0% 1,1%
Medio Recuento 49 49 98
% dentro de Sexo 55,1% 48,5% 51,6%
Alto Recuento 38 52 90
% dentro de Sexo 42,7% 51,5% 47,4%
Total Recuento 89 101 190
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Tabla 11 Tabla cruzada Media Dimension Humana (Agrupada)*Sexo

La tabla 11 muestra que de los 89 encuestados del sexo femenino el 2.2% califico
a la dimension humana en nivel bajo, 55.1% en nivel medio y 42.7% en nivel alto; y de
los 101 encuestados del sexo masculino, ninguno califico a la dimension humana en nivel

bajo, 48.5% la califico en nivel medio y 51.5% en nivel alto.

Sexo
Femenino | Masculino Total
Dimensién Técnica Bajo Recuento 2 0 2
(Agrupada) % dentro de Sexo 2,2% 0,0% 1,1%
Medio Recuento 48 61 109
% dentro de Sexo 53,9% 60,4% 57,4%
Alto Recuento 39 40 79
% dentro de Sexo 43,8% 39,6% 41,6%
Total Recuento 89 101 190
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Tabla 12 Tabla cruzada Media Dimension Técnica (Agrupada)*Sexo

La tabla 12 muestra que de los 89 encuestados del sexo femenino el 2.2% califico

a la dimensién técnica en nivel bajo, 53.9% en nivel medio y 43.8% en nivel alto; y de
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los 101 encuestados del sexo masculino, ninguno califico a la dimensién técnica en nivel

bajo, 60.4% la califico en nivel medio y 39.6% en nivel alto.

Sexo
Femenino | Masculino Total
Dimensién Entorno Fisico | Bajo Recuento 6 9 15
(Agrupada) % dentro de Sexo 6,7% 8,9% 7,9%
Medio Recuento 30 39 69
% dentro de Sexo 33,7% 38,6% 36,3%
Alto Recuento 53 53 106
% dentro de Sexo 59,6% 52,5% 55,8%
Total Recuento 89 101 190
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Tabla 13 Tabla cruzada Media Entorno Fisico (Agrupada)*Sexo

En la tabla 13 se aprecia que de los 89 encuestados del sexo femenino el 6.7%
califico a la dimension técnica en nivel bajo, 33.7% en nivel medio y 59.6% en nivel alto;
y de los 101 encuestados del sexo masculino, 8.9% califico a la dimension técnica en

nivel bajo, 38.6% la califico en nivel medio y 52.5% en nivel alto.

Sexo
Femenino | Masculino Total
Dimensién Rendimiento | Bajo Recuento 9 13 22
Percibido (Agrupada) % dentro de Sexo 10,1% 12,9% 11,6%
Medio Recuento 62 66 128
% dentro de Sexo 69,7% 65,3% 67,4%
Alto Recuento 18 22 40
% dentro de Sexo 20,2% 21,8% 21,1%
Total Recuento 89 101 190
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Tabla 14 Tabla cruzada Dimension Rendimiento Percibido (Agrupada)*Sexo

En la tabla 14 se observa que de los 89 encuestados del sexo femenino el 10.1%

califico a la Dimensién Rendimiento Percibido en nivel bajo, 69.7% en nivel medio y
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20.2% en nivel alto; y de los 101 encuestados del sexo masculino, 12.9% califico a la
Dimension Rendimiento Percibido en nivel bajo, 65.3% la califico en nivel medio y

21.8% en nivel alto.

Sexo
Femenino | Masculino Total
Dimensién Expectativas Bajo Recuento 10 11 21
(Agrupada) % dentro de Sexo 11,2% 10,9% 11,1%
Medio Recuento 55 59 114
% dentro de Sexo 61,8% 58,4% 60,0%
Alto Recuento 24 31 55
% dentro de Sexo 27,0% 30,7% 28,9%
Total Recuento 89 101 190
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Tabla 15 Tabla cruzada Dimension Expectativas (Agrupada)*Sexo

La tabla 15 muestra que de los 89 encuestados del sexo femenino el 11.2% califico
a la Dimension Expectativas en nivel bajo, 61.8% en nivel medio y 27% en nivel alto; y
de los 101 encuestados del sexo masculino, 10.9% califico a la Dimension Expectativas

en nivel bajo, 58.4% la califico en nivel medio y 30.7% en nivel alto.

Sexo
Femenino | Masculino Total
Dimensién Satisfaccidn Bajo Recuento 8 9 17
(Agrupada) % dentro de Sexo 9,0% 8,9% 8,9%
Medio Recuento 47 55 102
% dentro de Sexo 52,8% 54,5% 53,7%
Alto Recuento 34 37 71
% dentro de Sexo 38,2% 36,6% 37,4%
Total Recuento 89 101 190
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Tabla 16 Tabla cruzada Dimension Satisfaccion (Agrupada)*Sexo

La tabla 16 muestra que de los 89 encuestados del sexo femenino el 9% califico a
la Dimension Satisfaccion en nivel bajo, 52.8% en nivel medio y 38.2% en nivel alto; y
de los 101 encuestados del sexo masculino, 8.9% califico a la Dimension Expectativas en
nivel bajo, 54.5% la califico en nivel medio y 36.6% en nivel alto

DIMENSIONES * EDAD
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Se da un mayor enfoque a los encuestados pertenecientes a los grupos de 38-57

afios y 58-77 afos por ser los grupos que representan un porcentaje mayor del total de

encuestados.
Edad (Agrupada)
18,00- | 38,00- | 58,00-
37,00 57,00 77,00 |78,00+| Total
Dimensién Bajo Recuento 0 0 2 0 2
Humana % dentro de Edad 0,0% 0,0% 3,0% 0,0% | 1,1%
(Agrupada) (Agrupada)
Medio Recuento 24 44 29 1 98
% dentro de Edad | 64,9% 52,4% 43,3% | 50,0% | 51,6%
(Agrupada)
Alto Recuento 13 40 36 1 90
% dentro de Edad | 35,1% 47,6% 53,7% | 50,0% | 47,4%
(Agrupada)
Total Recuento 37 84 67 2 190
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%|100,0%
(Agrupada)

Tabla 17 Tabla cruzada Media Dimension Humana (Agrupada)*Edad (Agrupada)

La tabla 17 muestra la calificacion que los encuestados proporcionaron a la
dimensién humana segun los grupos de edad. De los 84 encuestados del grupo de edad
38-57 ninguno califico a la dimension humana en nivel bajo, 52.4% la califico en nivel
medio y 47.6% la califico en nivel alto. Del grupo 58-77 afios 3% califico a la dimension

humana en nivel bajo, 43.3% la califico en nivel medio y 53.7% la califico en nivel alto.

Edad (Agrupada)
18,00- | 38,00- | 58,00-
37,00 57,00 77,00 |78,00+| Total
Dimension Técnica| Bajo Recuento 0 0 2 0 2
(Agrupada) % dentro de Edad 0,0% 0,0% 3,0% 0,0% | 1,1%
(Agrupada)
Medio Recuento 29 50 30 0 109
% dentro de Edad | 78,4% 59,5% 44,8% 0,0% | 57,4%
(Agrupada)
Alto Recuento 8 34 35 2 79
% dentro de Edad | 21,6% 40,5% 52,2% |100,0%| 41,6%
(Agrupada)
Total Recuento 37 84 67 2 190
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% dentro de Edad | 100,0% 100,0% 100,0% |100,0%{100,0%
(Agrupada)

Tabla 18 Tabla cruzada Media Dimension Técnica (Agrupada)*Edad (Agrupada)

En latabla 18 se muestra la calificacion que los encuestados a la dimension técnica
segun los grupos de edad. De los 84 encuestados del grupo de edad 38-57 ninguno califico
a la dimension técnica en nivel bajo, 59.5% la califico en nivel medio y 40.5% la califico
en nivel alto. Del grupo 58-77 afios 3% califico a la dimension humana en nivel bajo,

44.8% la califico en nivel medio y 52.2% la califico en nivel alto.

Edad (Agrupada)
18,00- | 38,00- | 58,00-
37,00 57,00 77,00 |78,00+| Total
Dimensién Entorno| Bajo Recuento 2 3 10 0 15
Fisico (Agrupada) % dentro de Edad | 5,4% 3,6% 149% | 0,0% | 7,9%
(Agrupada)
Medio Recuento 15 34 20 0 69
% dentro de Edad | 40,5% 40,5% 29,9% | 0,0% |36,3%
(Agrupada)
Alto Recuento 20 47 37 2 106
% dentro de Edad | 54,1% 56,0% 55,2% |100,0%| 55,8%
(Agrupada)
Total Recuento 37 84 67 2 190
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%|100,0%
(Agrupada)

Tabla 19 Tabla cruzada Media Entorno Fisico (Agrupada)*Edad (Agrupada)

En latabla 19 se observa la calificacion de los encuestados a la dimension Entorno
Fisico segun los grupos de edad. De los 84 encuestados del grupo de edad 38-57 3.6%
califico a la dimension Entorno Fisico en nivel bajo, 40.5% la califico en nivel medio y
56% la califico en nivel alto. Del grupo 58-77 afios 14.9% califico a la dimension humana

en nivel bajo, 29.9% la califico en nivel medio y 52.2% la califico en nivel alto.
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Edad (Agrupada)
18,00- | 38,00- | 58,00-
37,00 57,00 77,00 |78,00+| Total
Dimensién Bajo Recuento 6 11 5 0 22
Rendimiento % dentro de Edad | 16,2% 13,1% 7,5% 0,0% | 11,6%
Percibido (Agrupada)
(Agrupada) Medio Recuento 24 57 45 2 128
% dentro de Edad | 64,9% 67,9% 67,2% |100,0%| 67,4%
(Agrupada)
Alto Recuento 7 16 17 0 40
% dentro de Edad | 18,9% 19,0% 254% | 0,0% |21,1%
(Agrupada)
Total Recuento 37 84 67 2 190
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%|100,0%
(Agrupada)

Tabla 20 cruzada Media Rendimiento Percibido (Agrupada)*Edad (Agrupada)

En la tabla 20 se aprecia la calificacion de los encuestados a la dimension
Rendimiento Percibido segun los grupos de edad. De los 84 encuestados del grupo de
edad 38-57; 13.1% califico a la dimension Rendimiento Percibido en nivel bajo, 67.9%
la califico en nivel medio y 19% la califico en nivel alto. Del grupo 58-77 afios 7.5%
califico a la dimension humana en nivel bajo, 67.2% la califico en nivel medio y 25.4%

la califico en nivel alto.

Edad (Agrupada)
18,00- | 38,00- | 58,00-
37,00 57,00 77,00 |78,00+| Total
Dimensién Bajo Recuento 8 4 9 0 21
Expectativas % dentro de Edad | 21,6% 4,8% 13,4% 0,0% |11,1%
(Agrupada) (Agrupada)
Medio Recuento 18 61 35 0 114
% dentro de Edad | 48,6% 72,6% 52,2% | 0,0% |60,0%
(Agrupada)
Alto Recuento 11 19 23 2 55
% dentro de Edad | 29,7% 22,6% 34,3% |100,0%| 28,9%
(Agrupada)
Total Recuento 37 84 67 2 190
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%|100,0%
(Agrupada)

Tabla 21 cruzada Media Expectativas (Agrupada)*Edad (Agrupada)
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En la tabla 21 se muestra la calificacion de los encuestados a la dimension
Expectativas segun los grupos de edad. De los 84 encuestados del grupo de edad 38-57;
4.8% califico a la dimension Expectativas en nivel bajo, 72.6% la califico en nivel medio
y 22.6% la califico en nivel alto. Del grupo 58-77 afios 13.4% califico a la dimension

humana en nivel bajo, 52.2% la califico en nivel medio y 34.3% la califico en nivel alto.

Edad (Agrupada)
18,00- | 38,00- | 58,00-
37,00 57,00 77,00 |78,00+| Total
Dimensién Bajo Recuento 2 6 9 0 17
Satisfaccién % dentro de Edad 5,4% 7,1% 13,4% 0,0% | 8,9%
(Agrupada) (Agrupada)
Medio Recuento 24 48 30 0 102
% dentro de Edad | 64,9% 57,1% 44,8% 0,0% |53,7%
(Agrupada)
Alto Recuento 11 30 28 2 71
% dentro de Edad | 29,7% 35,7% 41,8% |100,0%| 37,4%
(Agrupada)
Total Recuento 37 84 67 2 190
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% |100,0%|100,0%
(Agrupada)

Tabla 22 cruzada Media Satisfaccion (Agrupada)*Edad (Agrupada)

En la tabla 22 se muestra la calificacion de los encuestados a la dimension
Expectativas segun los grupos de edad. De los 84 encuestados del grupo de edad 38-57;
7.1% califico a la dimension Expectativas en nivel bajo, 57.1% la califico en nivel medio
y 35.7% la califico en nivel alto. Del grupo 58-77 afios 13.4% califico a la dimension

humana en nivel bajo, 44.8.2% la califico en nivel medio y 41.8% la califico en nivel alto.

1.3 ANALISIS DE CORRELACION
La tabla 23 muestra el analisis de correlacidn que existe entre cada uno de los indicadores
de la variable dependiente con los indicadores de la variable independiente.
Los recuadros resaltados en la tabla muestran las correlaciones mas significativas entre

los distintos indicadores.
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Resultados | Desempeiio | Percepcidn | Expectativas | Motivacidn | Satisfaccion
Correlacion | ,297%* ,233%* ,200%* ,302%* ,214%
. de Pearson
Competencia Sig
A ’ 11 1
(Agrupada) (bilateral) ,118 ,000 ,00 ,006 ,000 ,003
Correlacion | - ¢ . ,220%* 013 ,182* 214%+ ,262%*
. de Pearson
Capacidad Sig
(Agrupada) (bilateral) ,000 ,001 ,860 ,012 ,003 ,000
Correlacion | ;55 078 428%* ,160% 358%* 156
; de Pearson
Cortesia Sig
’ 27 284 27 2
(Agrupada) (bilateral) ,0 ,28 ,000 ,0 ,000 ,03
Correlacion | -, x ,320%* ,335%* ,262% ,252%% ,336%*
o de Pearson
Sensibilidad Sig
A d ’ 005 000 000 000 000 000
( grupa a) (bilateral) ’ ’ ’ 7 ’ ’
Correlacion | 215%* ,304%* ,268%* [222%* ,184*
L de Pearson
Comunicacion o
’ 2 2
(Agrupada) (bilateral) ,293 ,003 ,000 ,000 ,00 ,006
Correlacion | - 5 258+ .125 .,014 078 227%%
o de Pearson
Credibilidad Sig
’ 2 2
(Agrupada) skt ,000 ,000 ,087 ,850 ,287 ,00
Correlacion | -, . ,335%* [A99%* ,161* ,288%* |249%*
. de Pearson
Seguridad Sig
A d ’ 004 000 000 027 000 001
( grupa a) (bilateral) 7 7 ’ ? ’ ’
Correlacion |, ¢ 1140 523+ [542%* 626+ 467+
o de Pearson
Accesibilidad Sig
’ 2
(Agrupada) (bilateral) ,829 ,054 ,000 ,000 ,000 ,000
Correlacion |, ,057 460+ 1378+ 625+ 1365+
L de Pearson
Apariencia Sig
A d ’ 523 437 000 000 000 000
( grupa a) (bilatel"al) ’ ’ ’ ? ’ ’

Tabla 23 Correlacién entre indicadores de Calidad de Servicio con Satisfaccion del Paciente
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2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
2.1 HIPOTESIS GENERAL
HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes
de la Clinica Dental
H1: Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los pacientes de la
Clinica Dental
Regla de decision
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipétesis

Alterna.
Media Satisfaccion TOTAL
(Agrupada) Total
Bajo Medio Alto
Recuento 2 0 0 2
Bajo
% del total 1,1% 0,0% 0,0% 1,1%
Media Calidad TOTAL | Recuento 0 99 3 102
A d Medio
(Sgilipeca) %deltotal  0,0% 52.1% 1,6% 53,7%
Recuento 0 15 71 86
Alto
% del total 0,0% 7,9% 37,4% 45,3%
Recuento 2 114 74 190
Total
% del total 1,1% 60,0% 38,9% 100,0%

Tabla 24 Relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente{ XE "Tabla 5 Relacion

entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente" }

En la Tabla 5, establece la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del paciente de la Clinica Dental del Sur. Se encontr6 que el 1,1% de los clientes percibe
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un nivel bajo, mientras que un 52.1% percibe un nivel medio respecto a la calidad de

servicio y satisfaccion del paciente, y el 37,4% un nivel un nivel alto en ambas variables

Valor df Significacion

asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de 315,235a 4 ,000

Pearson
Razén de verosimilitud 167,567 4 ,000
Asociacion lineal por 129,276 1 ,000
lineal
N de casos validos 190

a. El recuento minimo esperado es ,05.

Tabla 25 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacion entre calidad de servicio y

satisfaccion del paciente

{ XE "Tabla 6 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacion entre calidad
de servicio y satisfaccion del paciente" }

En la tabla 6, se presenta la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
paciente. Mediante el analisis estadistico Chi — Cuadrado se obtuvo el coeficiente de
315,235a y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%,
por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, es decir la calidad
de servicio se relaciona favorablemente con la satisfaccién del paciente. Indicando que a
mayor nivel de calidad brindado a los pacientes, se percibe que experimentan mayores

niveles de satisfaccion.

2.2. PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Hipotesis General

HO: No existe relacion entre el nivel de la calidad de la dimensién técnica y la

satisfaccion de los pacientes de la clinica.
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H1: Existe relacion entre el nivel de calidad de dimension técnica y la satisfaccion
de los pacientes de la clinica.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipotesis

Alterna.
Media Satisfaccion TOTAL (Agrupada) Total
Bajo Medio Alto
Media Dimension Técnica Bajo Recuento 2 0 0 2
(Agrupada)
% del total 1,1% 0,0% 0,0% 1,1%
Medio Recuento 0 82 27 109
% del total 0,0% 43,2% 14,2% 57,4%
Alto Recuento 0 32 a7 79
% del total 0,0% 16,8% 24, 7% 41,6%
Total Recuento 2 114 74 190
% del total 1,1% 60,0% 38,9% 100,0%

Tabla 26 Relacion entre la dimension técnica y la satisfaccion del paciente

{ XE "Tabla 7 Relacion entre la dimension técnica y la satisfaccion del paciente" }

En la Tabla 7, establece la relacion entre la dimension técnica y la satisfaccion del
paciente de la Clinica Dental del Sur. Se encontro que el 1,1% de los clientes percibe un
nivel bajo, mientras que un 43.2% percibe un nivel medio respecto a la calidad de servicio

y satisfaccion del paciente, y el 24,7% un nivel alto en ambas variables.

Valor df Significacién
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 213,383a 4 ,000
Razoén de verosimilitud 45,553 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 30,610 1 ,000
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N de casos validos 190

Tabla 27 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacidn entre dimensién técnica y
satisfaccion del paciente{ XE "Tabla 8 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacion

entre dimension técnica Y satisfaccion del paciente™ }

En latabla 8, se presenta la prueba de chi-cuadrado de la relacion de la dimensién
técnica de la variable calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes. Mediante el
analisis estadistico se obtuvo el coeficiente de 213,383a y un p valor igual a 0,000 (p valor
< 0,05) con un nivel de confianza del 95% por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir la calidad de servicio de la dimension técnica se

relaciona favorablemente con la satisfaccion de los pacientes.

4.2.3. SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Hipotesis General

HO: No existe relacion entre el nivel de la calidad de la dimension humana y la
satisfaccion de los pacientes de la clinica.
H1: Existe relacion entre el nivel de calidad de dimension humana y la satisfaccion

de los pacientes de la clinica.

Regla de decision
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipdtesis

Alterna.
Media Satisfaccion TOTAL
(Agrupada) Total
Bajo Medio Alto
Recuento 2 0 0 2
1 0,
Bajo f’o‘tj;' 1,1% 0,0% 0,0% 1,1%
NI Recuento 0 79 19 98
Humana (Agrupada) .
Medio % del
0,0% 41,6% 10,0% 51,6%
total
Alto Recuento 0 35 55 90
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% del 0,0% 18,4% 28,9%  47,4%
total
Recuento 2 114 74 190
Total % del 1,1% 60,0% 38,9% 100,0%
total

Tabla 28 Relacion entre la dimension humana y la satisfaccion del paciente

En la Tabla 9, establece la relacion entre la dimensién humana y la satisfaccion
del paciente de la Clinica Dental del Sur. Se encontrd que el 1,1% de los clientes percibe
un nivel bajo, mientras que un 41.6% percibe un nivel medio respecto a la calidad de la

dimensién humana y la satisfaccion del paciente, y el 28,9% un nivel alto en ambas

variables.
Valor df Significacion

asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 224,582a 4 ,000

Razén de verosimilitud 57,565 4 ,000

Asociacion lineal por lineal 42,357 1 ,000

N de casos validos 190

Tabla 29 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacion entre dimensién humana 'y
satisfaccion del paciente{ XE "Tabla 10 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacion

entre dimension humana vy satisfaccion del paciente™ }

En la tabla 10, se presenta la prueba de chi-cuadrado de la relacion de la calidad
de servicio de la dimension humana y la satisfaccion de los pacientes. Mediante el anélisis
estadistico se obtuvo el coeficiente de 224,582a y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0,05)
con un nivel de confianza del 95% por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, es decir la calidad de servicio de la dimension de humana se relaciona

favorablemente con la satisfaccion de los pacientes.

4.2.4. TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA
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Hipotesis General

HO: No existe relacion entre el nivel de la calidad de la dimension fisica y la
satisfaccion de los pacientes de la clinica.

H1: Existe relacion entre el nivel de calidad de dimension fisica y la satisfaccion
de los pacientes de la clinica.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipétesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipotesis

Alterna.
Media Satisfaccion TOTAL (Agrupada) Total
Bajo Medio Alto
Media Entorno Fisico Bajo Recuento 2 13 0 15
(Agrupada)
% del 1,1% 6,8% 0,0% 7,9%
total
Medi Recuento 0 59 10 69
o}
% del 0,0% 31,1% 5,3% 36,3%
total
Alto Recuento 0 42 64 106
% del 0,0% 22,1% 33,7% 55,8%
total
Total Recuento 2 114 74 190
% del 1,1% 60,0% 38,9% 100,0%

total

Tabla 30 Relacion entre la dimension fisica y la satisfaccion del paciente{ XE "Tabla 11

Relacion entre la dimension fisica y la satisfaccion del paciente” }
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En la Tabla 11, muestra la relacion entre la dimension fisica y la satisfaccion del
paciente de la Clinica Dental del Sur. Se encontrd que el 1,1% de los clientes aprecia un
nivel bajo, mientras que un 31.1% percibe un nivel medio respecto a la calidad de la
dimension fisica y la satisfaccion del paciente, y el 33,7% un nivel alto en ambas

variables.

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 68,865a 4 ,000
Razoén de verosimilitud 63,008 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 49,776 1 ,000
N de casos validos 190

Tabla 31 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacion entre dimensién humana y
satisfaccion del paciente{ XE "Tabla 12 Prueba de chi-cuadrado de Pearson para la correlacién

entre dimension humana Yy satisfaccion del paciente™ }

En la tabla 12, se muestra la prueba de chi-cuadrado de la relacion de la dimension
entorno fisico de la variable calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes.
Mediante el analisis estadistico se obtuvo el coeficiente de 68,865a y un p valor igual a
0,000 (p valor < 0,05) con un nivel de confianza del 95% por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna decir la calidad de servicio de la dimension

de fisica se relaciona de manera significativa con la satisfaccion de los pacientes.
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CAPITULO V

PLAN DE MEJORA

Teniendo en consideracion los resultados encontrados en la investigacion, y
considerando que la calidad de la atencién tiene una influencia directa en la satisfaccion
del paciente en la Clinica Dental del Sur, Arequipa. Se propone a continuacién un Plan
de Mejora para la Clinica, donde se abordan las dimensiones concernientes a la calidad

de servicio y la satisfaccién del usuario atendido en la clinica.

1. SITUACION ACTUAL

Los resultados de la investigacién han establecido que en la Clinica Dental de Sur
son regulares las dimensiones técnica y humana referidas a la calidad de servicio, también
se encontré el mismo nivel percibido en las dimensiones rendimiento percibido y
expectativas de la variable satisfaccion del paciente, es debido a ello que resulta necesario
tomar medidas a fin de obtener resultados positivos, buscando siempre la excelencia:

Los siguientes items son los que se tomaran en cuenta en la propuesta del plan de
mejora.

Calidad de Servicio

e Dimension Técnica : Competencia Técnica, Capacidad Profesional
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e Dimension Humana;: Sensibilidad, Comunicacién, Credibilidad
Satisfaccion del Paciente
e Dimension Rendimiento Percibido: Desempefio

e Dimension Expectativas: Percepcion, Motivacion, Expectativas
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2. PROPUESTA - PLAN DE MEJORA
Objetivos Actividades Procedimiento de trabajo Responsable Plazo Indicadores
Historia clinica del | Realizar una actualizacion de las | Asistente de la clinica | Corto no | Competencia Técnica
Mejora de la paciente historias clinicas, de no existir mayor a 6
esta deberé ser creada. meses

Calidad de
servicio de la
dimension
técnica percibida
por los pacientes
de un 30% a un
50%

En el caso de los nuevos procesos
esos iniciaran con la apertura de
una historia clinica que contenga

e Datos generales

e Antecedentes

e Informacion generada
durante el proceso
(exploracion, diagnostico
y tratamiento)

e Incidencias durante el
proceso.

e Lote y registro sanitario
de materiales exdgenos
utilizados.
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Protocolo

Seguimiento

de

Protocolos de seguimiento de
pacientes. Realizar un
seguimiento del estado de salud
de los pacientes después de la
primera cita y después de
intervenciones como
extracciones, endodoncias e
implantes dentales. En general, es
necesario realizar controles y
seguimiento después de cualquier
intervencion que puede causar
molestias al paciente, esto puede
ser realizado a traves de llamadas
0 mensajes recordatorios previo

consentimiento del paciente.

Asistente de la clinica

Corto no
mayor a 6
meses

Competencia Técnica

Formacion
personal

del

Nombrar un responsable que se
encargado de la deteccion de las
necesidades de actualizacion del
personal (odontologos y

auxiliares)

Responsable de
actualizaciones

Medio

No mayor
alafo

Capacidad Profesional

45




Llevar un registro anual de la
ejecucion de las actividades de

formacion.
Privacidad de la | Crear divisiones en las areas de | Administrador de la | Corto Sensibilidad
atencion consulta, que permita respetar la | Clinica Dental
e _ No mayor
privacidad de los pacientes.
a 6 meses
Comunicacion - | Utilizar material interactivo que | Médico Corto Comunicacion
Comprensién ermita la comprension de los ,
P P _ P Odontologo No mayor
pacientes, sobre los
a 6 meses

procedimientos que van a recibir.
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Credibilidad - Precios

Informar al paciente sobre los
costos de cada procedimiento y
los posibles cambios en el mismo

gue se podrian presentar.

Asistente de la clinica

Corto

No mayor
a 6 meses

Credibilidad

Rapidez en la atencién

La clinica deberd contar con un
servicio de gestion de citas, a
traves de una agenda donde se
especifique el dia y hora de
atencion, que resulten adecuados
para el paciente

Dosificar el tiempo de atencion
por cada paciente. ElI médico
tratante deberd asignar tiempos
estimados para cada
procedimiento.

Asistente de la clinica.

Medico Odonto6logo

Corto

No mayor
a 6 meses
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Mejorar la percepcion

de la clinica

Remarketing de la clinica dental.
Cambiar la filosofia de la clinica
dental, encontrar una mision vy
vision orientada hacia el cuidado
sistémico del paciente y no solo al
cuidado estético.

Administrador

clinica Dental.

de

la

Medio no
mayor a 1
ano
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES

e Se definio la calidad de servicio en los servicios odontolégicos, como el nivel de
excelencia profesional el cual deber ser alto, a traves del uso eficaz de los recursos
fisicos y que en su mayoria no implique riesgo para el paciente cumpliendo con
brindar un alto grado de satisfaccion a los mismos, es decir debe estar compuesto
por tres dimensiones: la dimension técnica, la dimensién humana y la dimensién
del entorno fisico.

e Se caracterizd la satisfaccion del paciente en los servicios clinicos como la
valoracion que efectua el paciente sobre la calidad de la atencion el cual esta
proporcionado por la percepcion que el mismo paciente realiza de la medida en
que se satisfagan sus expectativas de una atencion con calidad, es por ello que se
tomaron en cuenta tres dimensiones: rendimiento percibido, expectativas y
satisfaccion.

e Se establecié la influencia de la dimensién humana en la satisfaccion de los
pacientes a traves del andlisis de correlacion entre ambas variables. Se encontrd
que 1,1% de los pacientes percibe un nivel bajo en ambas variables, mientras que
un 41.6% percibe un nivel medio, y el 28,9% un nivel alto, estos resultados
acompafados del analisis estadistico demuestran que la calidad de servicio de la
dimension de humana se relaciona favorablemente con la satisfaccion de los
pacientes, es decir si se mejora la calidad de la dimension humana esta tendria un
efecto positivo en la satisfaccion de los pacientes.

e Se identifico que existe una influencia de la dimension técnica en la satisfaccion
de los pacientes de la clinica dental, esto fue demostrado con el analisis
correlacional donde se encuentra que el 1,1% de los clientes percibe un nivel bajo
en ambas variables, mientras que un 43.2% percibe un nivel medio, y el 24,7% un
nivel alto. La prueba de chi-cuadrado de la relacion de la dimension técnica y la
satisfaccion de los pacientes, obtuvo el coeficiente de 213,383a y un p valor igual
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a 0,000, es decir que al mejorar la calidad de servicio de la dimension técnica se
mejora también la satisfaccion de los pacientes, .

e Se logrd encontrar que existe influencia de la dimension fisica en la satisfaccion
de los pacientes de la clinica estudiada, esto a traves de los resultados obtenidos
donde se encontré que el 1,1% de los clientes aprecia en un nivel bajo en las
variables, mientras que un 31.1% nivel medio y el 33,7% un nivel alto. El andlisis
estadistico obtuvo el coeficiente de 68,865a y un p valor igual a 0,000, es decir la
calidad de servicio de la dimension de fisica se relaciona de manera favorable con
la satisfaccion de los pacientes.

e Se determind el impacto que genera la calidad de servicio en general, en la
satisfaccion de los pacientes de la Clinica Dental estudiada a traves de tablas
cruzadas entre las medias de variables agrupadas, obteniendo como resultado que
el 1,1% de los pacientes percibe un nivel bajo en ambas variables, mientras que
un 43.2% percibe un nivel medio, y el 24,7% un nivel alto. A su vez encontro la
relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del paciente por medio del analisis
estadistico Chi — Cuadrado donde se obtuvo el coeficiente de 315,235a y un p
valor igual a 0,000 (p valor < 0.05) con un nivel de confianza del 95%.
Demostrando que la calidad de servicio de la clinica tiene un impacto en la
satisfaccion del paciente.

e Se realizo un plan de mejora para la clinica dental estudiada, a traves de la
identificacion de los puntos criticos que fueron obtenida a traves de la
investigacion realizada.

2. RECOMENDACIONES

e Mejorar la calidad de servicio; en las dimensiones técnica y humana, a traves de
nuevos protocolos, que brinden al paciente la credibilidad, comunicacion y
seguridad y privacidad que el paciente espera recibir.

e Mejorar la satisfaccion del paciente; enfocandose en el rendimiento percibido,
especialmente en los tiempos de espera.
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e Se recomienda la implementacion de una vision y mision institucional, que
muestre el valor agregado y diferencial que tiene la clinica frente a su
competencia.

e Implementar el plan de mejora propuesto para mejorar el nivel de las variables
expuestas (calidad y satisfaccion).

e Se recomienda realizar una encuesta de satisfaccion, semestral o anual para
identificar y verificar que los cambios aplicados estén dando resultado.
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ANEXO |

CRONOGRAMA DE TRABAJO

Cronograma de actividades
Afo
Actividades 2017 - 2018
Agosto | Septiembre | Octubre |Noviembre |Diciembre
1(2(3|4|1(2|3(4|1|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4
Formulacién del
proyecto de X[ X|Xx]|x
investigacion
Presentacion del
proyecto de X | x|x
investigacion
Inicio del
desarrollo de X|x [x
tesis
Recopilacién
Desarrollo de | de datos 'y e
tesis Procesamiento
de datos S WS
Analisis e
interpretacion de X
resultados
Redacciény
correccion PP
Sustentacion X
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ANEXO Il - MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General
Principal

¢Cémo influye la calidad de
servicio en la satisfaccion de los
pacientes en la “Clinica Dental
del Sur Delgado”??

Problemas Secundarios

a) ¢Quéesla
calidad de
servicio?

b) ¢Como es la
satisfaccion de
paciente?

c) ¢Como influye
la dimension
humana en la
satisfaccion de
los pacientes?

d) ¢Coémoesel
impacto de la
dimensién
fisica en la
satisfaccion de
los pacientes?

e) ¢;Como es la
influencia de la
dimensién
técnica en la
satisfaccion de
los pacientes?

Objetivos
Objetivo General

Determinar el impacto que
genera la calidad de servicio
en la satisfaccion de los
pacientes en la Clinica Dental
estudiada.

Objetivos Especificos

a) Definir la calidad
de servicio en los
servicios
odontolégicos.

b)  Caracterizar la
satisfaccion  del

paciente.

c) Establecer la
influencia de la
dimensién

humana en la
satisfaccion  de
los pacientes.

d)  Explicar la
influencia de la
dimensién fisica

en la satisfaccion
de los pacientes.
e) Establecer la
influencia de la
dimension técnica
en la satisfaccion
de los pacientes.

Marco Tedérico Conceptual.

Calidad de la Atencion Dental.- Conjunto de actividades
que realizan los establecimientos dentales en el proceso
de atencion, desde el punto de vista técnico y humano,
para alcanzar los efectos deseados tanto por los
proveedores del servicio como por los usuarios, en
términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion
del usuario.(MINSA, 2012)

Competencia Técnica: Se refiere a utilizar los
conocimientos y destrezas que se han aprendido durante
el periodo de formacion, conlleva el manejo de contenidos
y tareas del ambito profesional en el que se desarrolla la
actividad profesional.

Capacidad profesional: referidos en este caso a los
conocimientos y la experiencia de todos los profesionales
de la salud, incluyéndose en este concepto la interaccién
y empatia con los pacientes. (MINSA, 2012)
Infraestructura: Referido al ambiente, el equipamiento
médico adecuado y también las instalaciones
complementarias en términos de comodidad para el
paciente (MINSA, 2012)

Expectativa del Usuario.- Define lo que el usuario espera
del servicio que brinda la institucion de salud.

Percepcién del Usuario.- Cémo percibe el usuario que la
organizacién cumple con la entrega del servicio de salud
ofertado.

Efectividad: Capacidad de un determinado procedimiento
o tratamiento en su aplicacién real para obtener los
objetivos propuestos.

Eficiencia: La prestacion de un méximo de unidades
comparables de cuidados por unidad de recursos
utilizada.

Accesibilidad: Facilidad con que puede obtenerse la
asistencia frente a barreras econémicas, organizativas,
culturales, etc.

Aceptabilidad: Grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a la atencién.

Hipotesis.

La calidad
servicio
ofrecido por
la “Clinica
Dental del
Sur Delgado”
tiene un
impacto
relevante en
la
satisfaccion
de los
pacientes.

Variables e Indicadores

Para demostrar y comprobar la
hipétesis anteriormente

formulada, la operacionalizamos,

determinando las variables e
indicadores que a continuacion
se mencionan:

Variable X = Variable
Independiente: Calidad de
servicio

Indicadores:
Competencia Técnica X1
Capacidad profesional X2

Cortesia: X3
Sensibilidad: X4
Credibilidad: X5
Comunicacion: X6
Competencia: X7
Seguridad: X8
Accesibilidad. X9

Apariencia de los ambientes. X10

Variable Y = Variable
Dependiente: Satisfaccion del
paciente

Indicadores:
Resultado Y1
Desempefio Y2
Percepciéon Y3
Expectativas Y4
Insatisfaccion Y5
Satisfaccion Y6

Metodologia
Tipo de Investigacion

Por el tipo de investigacion, el presente estudio retne las
condiciones metodolégicas de una investigacion explicativa
- transversal

Nivel de la Investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion,
relne por su nivel las caracteristicas de un estudio,
explicativo no experimental.

Método de la Investigacion

Durante el proceso de investigacion para demostrar y
comprobar la hipétesis se aplicaran los métodos que a
continuacion se indican:

Cuestionario de Encuesta: Mismo que estara integrado por 25
preguntas cerradas que guardan relacion con los aspectos
desglosados de las variables

Disefio de la Investigacion: No Experimental
Muestreo

Se ha tomado como universo a pacientes entre 18 y 87 afios,
en la clinica Dental del Sur Delgado. Periodo agosto 2017,
gque tomando como referente el afio anterior se determind
que tendra una magnitud de 360.

Se determiné el tamafio de muestra utilizando la férmula de
Arkin y Colton con un margen de error del 5% obteniendo
como resultado una muestra de 190.

Técnicas.-, Encuestas.

Instrumentos.- Cuestionarios.
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ANEXO 111

INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION

Cuestionario para evaluar la relacion de la calidad de servicio y satisfaccidon del paciente

La finalidad de este cuestionario es evaluar la relacién de la calidad de servicio y satisfaccion de
los pacientes de la Clinica Dental Del Sur Delgado.

Los datos proporcionados seran absolutamente confidenciales y para uso exclusivamente
académico.

Datos generales

Solicitamos que marque con una “X” la opcién que corresponda a sus respuestas.
1.Edad ____ afios

2. Género: Masculino |:| Femenino |:|

Cuestionario

Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una (X) el nimero que corresponda a
su respuesta. 5 siempre, 4 frecuentemente, 3 algunas veces, 2 raras veces y 1 nunca

CUESTIONARIO 1 2 3 4 5

DIMENSION TECNICA

Competencia Técnica

1. El personal médico y auxiliar cumplen con estandares y protocolos de
higiene.

2. el personal médico es acertado en sus diagndsticos y tratamientos

3. El personal médico realiza seguimiento del progreso de sus pacientes

4. El personal médico toma medidas de prevencién para el cuidado de la salud
dental del paciente(recomendaciones de higiene bucal, alimentacién,
controles, etc)

5. El médico tratante formula, documenta y consulta la historia clinica del
paciente.

Capacidad profesional

6. El personal médico de la clinica, son profesionales especializados.

7. Sé que el personal médico y auxiliar se mantiene en constante actualizacién
de Gltimos tratamientos y avances en cuanto al servicio odontolégico.
8. Elequipo médico y auxiliar de la Clinica Dental muestra conocimientos y
destrezas para entregarle una buena atencién
DIMENSION HUMANA
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Cortesia

9. DHCol El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y
paciencia
Sensibilidad:

10. DHS 1Se respetd su privacidad durante su atencidn en el consultorio

11. DHS 2El médico que le atendid mostro interés en solucionar su problema de
salud

Credibilidad:

12. DHCr 1Clinica Dental A cumple con terminar un tratamiento dental en la
fecha estipulada

13. DHCr 2El equipo de Clinica Dental A tiene la misma calidad de atencion todo
el tiempo

14. DHCr 3Los precios acordados son respetados hasta el fin del tratamiento.

Comunicacion:

15. DHCmul El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud dental?

16. DHCmu2 Usted comprendid la explicacidon que el médico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de su atencion

Seguridad:

17. DHS1 ¢El médico que le atendid le inspird confianza?

18. DHS2 Confio en el servicio de la clinica

ENTORNO FiSICO

Accesibilidad.

19. EFAc1:La ubicacion de la clinica es de facil localizacidn y acceso

Apariencia de los ambientes.

20. EFapl:las instalaciones estdn en buen estado

21. EFap2:lLa clinica cuenta con equipos y materiales en buen estado

RENDIMIENTO PERCIBIDO

Resultados

22. Usted presenta mejoria en su salud oral después de la atencién odontoldgica

Desempeiio

23. La atencidn es rapida

24. Se respeta la hora de los turnos asignados para cada paciente

25. En términos, globales la atencién en la clinica es buena

EXPECTATIVAS

Percepcion
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26. Elservicio brindado por la clinica refleja una imagen de honestidad

27. Laclinica tiene una buena imagen entre mis amigos y familiares

28. E Elservicio de la clinica tiene una reputacién tan buena o mejor que otras
clinicas dentales.

29. EP4: El servicio de la clinica tienen una imagen de eficiencia

30. EPS5: El personal médico tiene una imagen de profesionalismo y competencia

31. EP6: Se percibe a la clinica como un centro especializado

Motivacion

32. EML:Si tuviera un problema, prefiero esta clinica antes que ir a otras

33. EM2:Hablo bien de esta clinica a familiares y amigos

Expectativas

34. EE1: La clinica presta el servicio que esperaba recibir

Satisfaccion

Marque con una (X) Cuadl es su nivel de satisfaccion en general con el servicio brindado por la

Clinica.
Totalmente Insatisfecho Mediadamente Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho
Satisfecho
5 1
4 3 2
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ANEXO IV

BASE DE DATOS PRUEBA PILOTO

Encuesta
Nro

Sexo

Edad

DTComp DTComp DTComp DTComp DTComp DTCapaci DTCapaci DTCapaci

etencial etencial etencia3 etenciad etenciad

dadl

dad2

dad3

DHCorte DHSensi DHSensi DHCredi DHCredi DHCredi DHComu DHComu DHSeguri DHSeguri

sial

bilidad1

bilidad2

bilidad1  bilidad2

bilidad3

1

1

dadl

dad2

EFAccesi EFAparie EFAparie

bilidad1

ncial

ncia

RPResult RPDesem RPDesem| ExPercep ExPercep ExPercep ExPercep ExPercep ExPercep EXMotiva EXMotiva EXExpect

ados!

penol

penol

cionl

cion2

cion3

ciond

cion5

cionb

cionl

cion2

ativasl

Satisfacci
onl

O o — o Ul B~ W N e

—_ = s
[ N A =

1,00
2,00
1,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00

25,00
20,00
72,00
46,00
45,00
47,00
54,00
41,00
71,00
29,00
56,00
25,00
31,00

4,00
500
500
4,00
500
500
4,00
4,00
5,00
4,00
2,00
4,00
3,00

3,00
3,00
500
3,00
3,00
4,00
4,00
4,00
5,00
4,00
4,00
4,00
400

2,00
1,00
4,00
500
3,00
3,00
4,00
4,00
4,00
4,00
3,00
4,00
3,00

2,00
2,00
500
500
3,00
4,00
3,00
4,00
500
4,00
4,00
4,00
3,00

2,00
2,00
4,00
500
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
3,00
4,00
2,00

4,00
4,00
500
500
500
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
500
400

3,00
2,00
500
4,00
4,00
3,00
3,00
3,00
4,00
3,00
3,00
3,00
3,00

3,00
4,00
500
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
500
4,00
3,00
4,00
400

4,00
500
500
500
500
4,00
4,00
4,00
500
500
4,00
4,00
400

2,00
2,00
3,00
4,00
4,00
1,00
2,00
3,00
4,00
4,00
2,00
2,00
3,00

4,00
4,00
500
500
500
4,00
4,00
4,00
500
4,00
4,00
4,00
3,00

4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
3,00
4,00
3,00
2,00

4,00
3,00
500
500
4,00
4,00
4,00
3,00
500
4,00
3,00
3,00
400

3,00
4,00
500
500
500
500
500
4,00
4,00
3,00
2,00
500
400

3,00
4,00
500
500
500
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
3,00
500
3,00

3,00
4,00
500
500
500
4,00
3,00
4,00
500
4,00
4,00
500
400

3,00
4,00
500
500
500
3,00
4,00
4,00
5,00
4,00
3,00
500
3,00

3,00
3,00
500
500
4,00
4,00
4,00
4,00
500
4,00
3,00
4,00
2,00

3,00
2,00
500
500
500
500
500
4,00
500
500
4,00
500
400

4,00
2,00
500
4,00
500
4,00
4,00
4,00
500
500
3,00
3,00
3,00

4,00
3,00
500
4,00
500
4,00
4,00
4,00
5,00
4,00
3,00
2,00
2,00

3,00
4,00
500
500
4,00
3,00
4,00
4,00
500
4,00
2,00
4,00
400

2,00
3,00
4,00
4,00
4,00
3,00
3,00
3,00
4,00
3,00
2,00
4,00
3,00

2,00
3,00
4,00
4,00
3,00
3,00
3,00
3,00
4,00
3,00
2,00
4,00
2,00

3,00
3,00
500
4,00
4,00
3,00
4,00
4,00
500
3,00
4,00
4,00
3,00

3,00
1,00
500
500
4,00
4,00
4,00
4,00
500
4,00
3,00
4,00
3,00

3,00
2,00
500
4,00
4,00
3,00
3,00
4,00
500
4,00
3,00
500
2,00

3,00
3,00
500
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
500
4,00
3,00
4,00
2,00

3,00
4,00
500
4,00
500
4,00
4,00
4,00
500
4,00
4,00
4,00
3,00

3,00
3,00
500
4,00
4,00
4,00
3,00
4,00
500
2,00
3,00
4,00
3,00

2,00
1,00
500
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
500
3,00
3,00
4,00
3,00

3,00
1,00
500
4,00
4,00
3,00
3,00
4,00
500
4,00
3,00
4,00
3,00

3,00
2,00
500
4,00
4,00
3,00
4,00
4,00
500
3,00
3,00
4,00
3,00

3,00
2,00
500
4,00
4,00
3,00
4,00
4,00
500
3,00
2,00
4,00
3,00

60




ANEXO V

BASE DE DATOS

Encuestal __ tdaq |DTCOmP DTComp DTComp DTComp DTComp DTCapaci DTCapaci DTCapaci| DHCorte DHSensi DHSensi DHCredi DHCredi DHCredi DHComu DHComu DHSeguri DHSeguri| EFAccesi EFAparie EFAparie| RPResult RPDesem RPDesem|ExPercep ExPercep ExPercep ExPercep ExPercep ExPercep EXMotiva EXMotiva EXExpect|Satist
Nro etencial etencia2 etencia3 etenciad _etencia5 __dadl dad2 dad3 sial _ bilidadl bilidad2 _bilidad1 _bilidad2 _bilidad3 1 2 dad1 dad2 | bilidad1 __ ncia1 ncia2 | adosl  penol  peno2 | cionl  cion2 _ cion3 _ ciond __ cionS __cion6 cionl  cion2 _ ativasi | on1
1 1.00 65.00| 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 2.00 | 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 1.00 4.00 | 4.00
2 2.00 65.00| 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 3.00 3.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 2.00 5.00 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00
3 2.00 41.00| 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 5.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 1.00 5.00 3.00
a 2.00 78.00| 5.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 2.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00 3.00 2.00 3.00 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00
5 1.00 72.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
6 1.00 72.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
7 2.00 71.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
8 2.00 71.00| 5.00 4.00 1.00 4.00 2.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00
9 1.00 70.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 | 4.00 5.00 2.00 | 4.00 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 | 4.00
10 2.00 68.00| 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
11 2.00 68.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
12 2.00 68.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
13 1.00 67.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
14 1.00 66.00| 5.00 5.00 4.00 500 400 500 500 500|500 3.00 500 400 500 500 500 500 500 5.00| 500 500 500|500 400 4.00| 500 500 500 500 500 5.00 500 500 5.00| 5.00
15 1.00 66.00| 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 5.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00
16 1.00 65.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
17 1.00 64.00| 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
18 2.00 60.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 2.00 | 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
19 2.00 59.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
20 1.00 59.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 2.00 [ 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
21 1.00 58.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
22 2.00 56.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
23 1.00 55.00| 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 5.00 4.00 2.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 4.00 4.00 2.00 4.00 3.00 4.00 5.00
24 2.00 52.00| 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
25 2.00 50.00( 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 |5.00 400 500 400 500 500 500 500 500 500|500 4.00 400|500 400 400|400 500 4.00 400 400 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
26 1.00 49.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 2.00 | 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
27 1.00 47.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 2.00 | 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
28 1.00 46.00| 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
29 2.00 45.00| 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
30 2.00 45.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 2.00 4.00 3.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 2.00 [ 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
31 2.00 44.00| 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00
32 1.00 43.00| 4.00 4.00 1.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 2.00 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00
33 2.00 42.00| 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
34 1.00 31.00| 4.00 3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00
35 2.00 28.00| 3.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 2.00 4.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00
36 2.00 21.00( 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 | 5.00 3.00 4.00 4.00 400 4.00 3.00 500 500 200|500 5.00 500/ 500 300 400/ 400 400 4.00 4.00 400 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
37 1.00 74.00| 5.00 5.00 1.00 5.00 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 2.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00
38 1.00 70.00| 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 2.00 4.00 4.00 3.00 2.00 5.00 4.00 3.00 4.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 | 4.00
39 2.00 68.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
40 2.00 43.00| 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 3.00 4.00 1.00 4.00 3.00 5.00 2.00 4.00 3.00 3.00 2.00 | 4.00 3.00 4.00 | 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 4.00 4.00 3.00 5.00 5.00 3.00
41 2.00 38.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
a2 1.00 20.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
a3 2.00 79.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
a4 2.00 55.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
45 2.00 41.00| 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
46 2.00 30.00| 2.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
a7 1.00 20.00( 2.00 4.00 4.00 5.00 2.00 4.00 3.00 4.00 (4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 500 5.00 4.00]| 400 5.00 500/ 400 3.00 200|400 3.00 4.00 500 400 4.00 5.00 3.00 5.00]| 3.00
a8 2.00 66.00| 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00
a9 1.00 57.00| 4.00 4.00 1.00 4.00 4.00 4.00 2.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 5.00 5.00 | 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 | 4.00
50 2.00 49.00| 3.00 4.00 4.00 5.00 2.00 4.00 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00
51 2.00 48.00| 4.00 3.00 2.00 5.00 2.00 4.00 3.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00
52 1.00 48.00| 3.00 2.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00 5.00 4.00 | 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 | 4.00
53 1.00 46.00| 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 2.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 2.00
54 1.00 33.00| 4.00 4.00 4.00 2.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 2.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 | 4.00
55 2.00 76.00| 4.00 4.00 3.00 3.00 2.00 4.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 2.00 | 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 | 4.00
56 2.00 65.00| 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 | 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 2.00
57 2.00 59.00| 4.00 4.00 4.00 5.00 2.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 2.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 5.00 | 4.00
58 2.00 50.00( 4.00 3.00 3.00 2.00 4.00 3.00 4.00 3.00 | 4.00 3.00 4.00 4.00 400 4.00 5.00 500 5.00 4.00]| 3.00 5.00 3.00 (400 3.00 3.00| 3.00 400 3.00 400 400 4.00 4.00 4.00 4.00 | 4.00
59 1.00 24.00| 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 2.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 5.00 4.00 3.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 5.00 3.00 5.00 | 4.00
60 2.00 19.00| 3.00 3.00 3.00 4.00 2.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 2.00 4.00 3.00 4.00 | 4.00
61 2.00 36.00| 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 2.00 4.00 5.00 2.00 4.00 2.00 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 3.00 2.00 2.00 4.00 1.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 5.00 | 4.00

61




62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00

56.00
48.00
48.00
45.00
37.00
21.00
68.00
58.00
55.00
54.00
53.00
48.00
42.00
32.00
30.00
57.00
47.00
45.00
61.00
60.00
58.00
57.00
55.00
52.00
50.00
41.00
77.00
55.00
49.00
46.00
46.00
31.00
70.00
67.00
63.00
63.00
60.00
56.00
55.00
54.00
54.00
52.00
26.00
19.00
67.00
66.00
65.00
52.00
42.00
67.00
51.00
51.00
51.00
50.00
45.00
22.00
71.00
70.00
67.00

4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
2.00
5.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
3.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00

4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00

4.00
4.00
3.00
1.00
2.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
2.00
4.00
4.00
2.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
1.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00

3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
1.00
5.00
4.00
5.00
5.00
2.00
4.00
5.00
5.00
4.00

4.00
2.00
4.00
3.00
3.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
2.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
2.00
3.00
3.00
4.00
2.00
4.00
3.00
3.00
4.00

4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
2.00
4.00
3.00
2.00
4.00
4.00

3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
5.00
4.00
4.00
5.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
2.00

4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
3.00
5.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00

4.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
2.00
5.00
5.00
5.00
3.00
4.00
5.00
4.00

2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
4.00
4.00
3.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
1.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
4.00
1.00
2.00
4.00
4.00
3.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
4.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
4.00

4.00
5.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00

4.00
4.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
4.00
4.00
2.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00

4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
2.00
5.00
5.00
4.00
3.00

5.00
3.00
2.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
2.00
4.00
2.00
5.00
5.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
3.00
5.00
3.00
5.00
5.00
4.00
3.00
5.00
5.00
2.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
3.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

4.00
3.00
4.00
5.00
3.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
5.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

3.00
5.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
5.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
5.00
3.00
3.00
5.00
4.00

4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
5.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
5.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00

4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
5.00
3.00
5.00
5.00
3.00
3.00

5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
3.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
2.00
5.00
4.00
3.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
2.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
5.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
5.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
3.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
3.00

4.00
5.00
3.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
4.00
4.00
4.00
2.00
2.00
3.00
2.00
4.00
4.00
3.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
2.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00

4.00
5.00
3.00
3.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
2.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00

3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
2.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00

3.00
5.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
2.00
4.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
5.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00

4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00

4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
1.00
4.00
5.00
4.00
3.00
5.00
4.00
5.00
5.00
4.00
4.00
3.00
1.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00

3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
2.00
4.00
5.00
3.00
4.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
5.00
3.00
2.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
2.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00

4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

3.00
5.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00

4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00
1.00
2.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00

3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
1.00
3.00
4.00
1.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
1.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
5.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00

4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
2.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
4.00
3.00
2.00




121

141

151

161

171

181

2.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00

1.00
2.00

2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
1.00
1.00
1.00
1.00
2.00
2.00

2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
1.00
2.00

2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00

1.00
1.00

2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
1.00
1.00

4.00
4.00
2.00
4.00
2.00
4.00
4.00
5.00

5.00
2.00

3.00
2.00
4.00
2.00
2.00
3.00
4.00
3.00
4.00
2.00
5.00
2.00
4.00
5.00
5.00

2.00
4.00
2.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00

4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00

5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00

3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00

3.00
4.00

3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00

3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
3.00
4.00
5.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00

5.00
1.00
5.00
2.00
2.00
3.00
4.00
2.00

1.00
1.00

3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
5.00
4.00

3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
1.00
2.00
1.00
3.00
2.00

2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
1.00
4.00
4.00
5.00
4.00
2.00
4.00

1.00
1.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
4.00

3.00
4.00
5.00
3.00
5.00
2.00
4.00
2.00

2.00
2.00

5.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
3.00

4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00

2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
2.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00

5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
2.00
4.00
3.00

2.00
3.00

3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
2.00
3.00
3.00
4.00
3.00
2.00
3.00
2.00

3.00
4.00
3.00
2.00
3.00
4.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00
4.00
3.00
5.00
3.00
2.00
2.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00

4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
3.00

5.00
4.00

3.00
2.00
5.00
3.00
4.00
2.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
2.00
4.00

4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
5.00
2.00
4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00

2.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
2.00
4.00

4.00
4.00

2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
5.00
4.00
3.00
3.00
4.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00

3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
5.00
4.00
3.00

3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00

4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
5.00
4.00

5.00
4.00

5.00
4.00
5.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00

4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00

5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00

2.00
2.00
2.00
4.00
3.00
3.00
2.00
2.00

4.00
4.00

2.00
2.00
3.00
2.00
1.00
4.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

2.00
4.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00

2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
4.00
2.00
4.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

4.00
5.00
4.00
5.00
5.00
4.00
4.00
5.00

4.00
4.00

4.00
5.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
5.00

4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00

4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00

4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
2.00
2.00
2.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
2.00
4.00
4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
3.00
2.00
4.00

4.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00
2.00
2.00
4.00
3.00
3.00
4.00
2.00
4.00
3.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

5.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
4.00
3.00

5.00
3.00

4.00
3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
3.00
5.00
4.00
3.00

3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
5.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00

4.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00

5.00
4.00

1.00
5.00
5.00
3.00
5.00
5.00
3.00
3.00
4.00
2.00
4.00
2.00
5.00
4.00
5.00

2.00
3.00
2.00
5.00
2.00
4.00
3.00
2.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00

3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
5.00
5.00
4.00
2.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
2.00

5.00
3.00
5.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00

5.00
5.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
3.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00

4.00
5.00
4.00
4.00
5.00
5.00
3.00
5.00

4.00
5.00

5.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
5.00
3.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00

3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
5.00
4.00
4.00

3.00
3.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00

3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
3.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
5.00
4.00

4.00
5.00

5.00
5.00
4.00
3.00
3.00
5.00
4.00
5.00
4.00
3.00
5.00
3.00
3.00
3.00
4.00

3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
4.00
2.00
3.00
4.00
3.00
4.00
2.00
3.00

3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
2.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

5.00
5.00
4.00
5.00
4.00
3.00
4.00
3.00

5.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00

4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00

3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
5.00
5.00
3.00
2.00
5.00
2.00
4.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

2.00
4.00
5.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
4.00
5.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
5.00
5.00
4.00

3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
4.00
3.00
3.00
4.00
5.00
4.00
3.00
3.00
4.00

4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
2.00
5.00
2.00
4.00
2.00
2.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

4.00
2.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
4.00

4.00
4.00

3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
2.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00

3.00
2.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
2.00
4.00
2.00
4.00
3.00
2.00
4.00

4.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00
2.00
2.00
5.00
3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
4.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00

3.00
5.00

3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
4.00
4.00
3.00

2.00
4.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00

3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
5.00
4.00
2.00
4.00
5.00
2.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
2.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00

2.00
3.00
2.00
4.00
2.00
3.00
2.00
4.00
3.00
2.00
4.00
2.00
3.00
3.00
2.00

2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
4.00
3.00
2.00
3.00
3.00
4.00
3.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00

3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
4.00

2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
4.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
4.00
2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
2.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00

3.00
4.00

4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00

4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00

4.00
4.00

3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00

3.00
1.00
3.00
4.00
3.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
4.00
4.00
1.00
5.00
4.00
4.00

1.00
1.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00

3.00
3.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00

3.00
4.00
3.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00

3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
5.00
3.00
3.00
2.00
3.00
5.00
2.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00

3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
2.00
3.00
5.00
3.00
3.00
2.00
3.00

3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00

4.00
4.00

4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
5.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
3.00

4.00
4.00

4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00

3.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00

4.00
3.00

4.00
4.00
3.00
5.00
4.00
4.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00

3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
4.00
3.00
2.00
4.00
4.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
3.00

4.00
3.00

3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
5.00
1.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
4.00

3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
4.00
2.00
4.00
3.00
2.00
4.00
2.00
1.00
3.00
2.00

2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
1.00
4.00
1.00
2.00

1.00
1.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00

3.00
4.00

3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4.00
4.00

3.00
4.00
3.00
1.00
3.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
3.00
4.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
4.00
1.00
5.00
4.00
3.00

1.00
1.00

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00

3.00
4.00

4.00
4.00
3.00
5.00
3.00
5.00
4.00
4.00
4.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00

2.00
4.00
2.00
4.00
2.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
3.00
3.00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
2.00
3.00
3.00
2.00

2.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00




e UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ) CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

ANEXO VI

ANALISIS DESCRIPTIVO POR CADA ITEM

2- El personal médico es acertado en sus

1- El personal médico y auxiliar cumplen con
diagndsticos y tratamientos

estandares y protocolos de higiene.
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4- El personal médico toma medidas de

3- El personal médico realiza seguimiento del prevencién para el cuidado de la salud dental
del paciente (recomendaciones de higiene

bucal, alimentacidn, controles, etc)

progreso de sus pacientes
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5- El médico tratante formula, documentay
consulta la historia clinica del paciente.
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7- Sé que el personal médico y auxiliar se
mantiene en constante actualizacidn de
ultimos tratamientos y avances en cuanto al
servicio odontoldgico.
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6- El personal médico de la clinica, son
profesionales especializados.
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8- El equipo médico y auxiliar de la Clinica
Dental muestra conocimientos y destrezas
para entregarle una buena atencién
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9- El personal de consulta externa le traté con
amabilidad, respeto y paciencia
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10- Se respetd su privacidad durante su
atencion en el consultorio
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11- El médico que le atendié mostrd interés en 12- Clinica Dental A cumple con terminar
solucionar su problema de salud un tratamiento dental en la fecha estipulada
DHEsnsibilidad? CHErs dkBidedi
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13- EL equipo de Clinica Dental A tiene la misma 14- Los precios acordados son respetados
calidad de atencidn todo el tiempo hasta el fin del tratamiento.
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15- El médico le brindé el tiempo necesario 16- Usted comprendid la explicacién que el
para contestar sus dudas o preguntas médico le brindd sobre su problema de
sobre su problema de salud dental? salud o resultado de su atencion
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17- ¢El médico que le atendid le inspird 18- Confio en el servicio de la clinica
confianza?
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19- La ubicacidn de la clinica es de facil
localizacion y acceso

20- Las instalaciones estan en buen estado
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21- Laclinica cuenta con equipos y
materiales en buen estado

22- Usted presenta mejoria en su salud oral
después de la atencién odontoldgica
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23- La atencidn es rapida 24 Serespeta la hora de los turnos asignados
para cada paciente
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25 El servicio brindado por la clinica refleja 26 Laclinica tiene una buena imagen entre
una imagen de honestidad mis amigos y familiares
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27  Elservicio de la clinica tiene una 28 Elservicio de la clinica tienen una imagen
reputacion tan buena o mejor que otras de eficiencia
clinicas dentales.
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29 Elpersonal médico tiene una imagen de 30- Se percibe a la clinica como un centro
profesionalismo y competencia especializado
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31- Si tuviera un problema, prefiero esta clinica

32- Hablo bien de esta clinica a familiares y

antes que ir a otras amigos
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33 La clinica presta el servicio que esperaba 34 Cual es su nivel de satisfaccion en general con el
recibir servicio brindado
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