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7. Resumen y Abstract

Resumen:

Objetivo: Determinar el nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD
Estética Dental desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023. Metodologia: El
estudio fue de tipo cuantitativo, observacional, prospectivo, transversal y descriptivo,
de nivel descriptivo y disefio no experimental. La poblacién fueron 100 pacientes y la
muestra de 80 pacientes que acudieron a la clinica odontoldgica JD Estética Dental,
Trujillo, 2023. La técnica usada fue la encuesta, se aplico el cuestionario SERVQUAL,
(Service Quality). Resultados: La mayoria segun su percepcion y expectativa obtuvo
buena calidad de atencién odontolégica con un 53,75 % (43); segun edad, tanto en
edad de 18-30 afos, 31-50 afios y 51 a mas afios, la mayoria segin su percepcion y
expectativa obtuvo buena calidad de atencion odontoldgica con un 28,75 % (23), 20,00
% (16) y 5,00 % (4) respectivamente; segin genero, en masculino, la mayoria segun
su percepcion y expectativa obtuvo regular calidad de atencién odontoldégica con un
20,00 % (16) y en género femenino, la mayoria segun su percepcion y expectativa
obtuvo buena calidad de atencion odontolégica con un 36,25 % (29). Conclusion: El
nivel de calidad de atencién en la clinica odontoldgica JD Estética Dental desde la

perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, es buena.

Palabras claves: Calidad de atencion odontoldgica, expectativas, percepciones.
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Abstract:

Obijetive: To determine the level of quality of care at the JD Estética Dental dental
clinic from the patient's perspective, Trujillo, 2023. Methodology: The study was
quantitative, observational, prospective, cross-sectional and descriptive, descriptive
level and non-experimental design. The population was 100 patients and the sample of
80 patients who attended the dental clinic JD Estética Dental, Trujillo, 2023. The
technique used was the survey, the SERVQUAL questionnaire (Service Quality) was
applied. Results: According to their perception and expectation, the majority obtained
good quality dental care with 53.75% (43); according to age, both in the age of 18-30
years, 31-50 years and 51 years and over, the majority according to their perception
and expectation obtained good quality dental care with 28.75% (23), 20.00% ( 16) and
5.00% (4) respectively; according to gender, in the male, the majority according to
their perception and expectation obtained regular quality of dental care with 20.00%
(16) and in the female gender, the majority according to their perception and
expectation obtained good quality of dental care with 36. 25% (29). Conclusion: That
the level of quality of care at the JD Estética Dental dental clinic from the patient's

perspective, Trujillo, 2023, is good.

Keywords: Expectations, Perceptions, Quality of dental care.
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I. Introduccion
Actualmente, a nivel mundial, la calidad de atencion a los pacientes es un componente
principal que tienen en consideracion las diferentes organizaciones prestadoras de
servicios de salud, por ello, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), menciona
que la atencidn en los servicios de salud debe priorizar una calidad alta, enfatizandose
en educacidn, seguimiento, recuperacion y prevencion de las personas que solicitan un
servicio de salud.*
El significado de calidad de atencion en salud cambié a través de los afios, ya que,
debido al crecimiento poblacional, la demanda de servicios de salud también aumento,
exigiendo mayor calidad respecto a los servicios. 2
Los pacientes para calificar algun servicio, dan prioridad a los resultados que obtienen,
visualizando las destrezas, valores, comunicacion y actitudes que tienen las personas
capacitadas y encargadas del servicio de salud.? Por ello, las organizaciones dan mayor
énfasis en cumplir con las expectativas de los pacientes; estas expectativas seran
satisfechas mediante la percepcion del paciente antes, durante y después de la atencidn,
siendo este efecto transmitido a otras personas, ya sea de forma negativa o positiva,

llegando a tener un impacto positivo o negativo.

En el Peru, el MINSA cuenta con la Unidad Funcional de Gestion de la Calidad en
Salud, la cual impulsa la Politica Nacional de Calidad en Salud y del Sistema de
Gestidn de la Calidad, gue tienen como una de sus finalidades, mejorar la atencion en
los servicios de salud con el objetivo de obtener una mayor satisfaccion en la atencion
de salud para los pacientes, de esta manera, se busca impulsar la concurrencia a los
servicios de salud por ende se debe mejorar la salud en la poblacion peruana, aungque

en los Gltimos afios este objetivo no se llega a cumplir a grandes rasgos. °



De igual manera pasa en la atencion odontoldgica, las diferentes clinicas odontoldgicas
tanto publicas como privadas, prestan mucha importancia en los servicios que brindan,
debido a la complejidad de los tratamientos odontoldgicos, ya que, en algunas
ocasiones los pacientes experimentan incomodidad o dolor, por ello, buscan satisfacer
a los pacientes evaluando las expectativas que tienen en la atencién odontolégica,
mejorando tanto institucionalmente como en la atencion del personal de salud.®

En la actualidad, se reconoce a la tecnologia como un aliado muy importante para la
odontologia, ya que, gracias a ella, la calidad en atencién odontoldgica va mejorando,
ya sea, por medio de equipos, instrumentos o materiales para el entorno laboral;
ademas de la preparacion personal de los trabajadores.’

Por ello, los diferentes centros odontoldgicos enfocan esfuerzos para evaluar la
satisfaccion del paciente, de esta manera, determinaran la calidad que presentan en
atencién odontoldgica, especialmente desde el punto de las expectativas y
percepciones que tienen los pacientes.®

Ademas, a lo largo de los afios, se realizaron iniciativas para medir la calidad de
atencion del servicio de odontologia mediante la satisfaccion de los pacientes, ya que
ante la gran demanda de centros odontologicos tanto privados como publicos, el grado
de insatisfaccion de los pacientes es mayor, siendo necesario encontrar nuevas
metodologias para obtener resultados que muestren los motivos de aquella
insatisfaccion, por eso es necesario saber lo que el paciente desea de la atencién
odontoldgica, evaluando las deficiencias y potenciando las cualidades del centro
odontoldgico, brindandoles la mejor calidad de atencién odontolégica a los pacientes.®
Por eso, se logra enfatizar a nivel mundial, estudios como el de Montoya J.*°

(Colombia, 2021), quien evalué la percepcion de los pacientes en la atencion



odontoldgica, evidenciando que, los pacientes presentaron satisfaccion, concluyendo
que la calidad de atencion odontoldgica era buena.

A nivel nacional, también encontramos estudios como el desarrollado por Coronel B.!
(Lima, 2019), donde determindé que existe una buena expectativa sobre la atencion
odontoldgica, ademas que los pacientes sienten satisfaccion sobre la atencion

odontoldgica, concluyendo que la calidad de atencién odontoldgica era buena.

Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cual es el nivel de
calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental desde la perspectiva
del paciente, Trujillo, 2023?; con un objetivo principal: Determinar el nivel de calidad
de atencion de la clinica odontologica JD Estética Dental desde la perspectiva del
paciente, Trujillo, 2023, y como objetivos especificos, determinar el nivel de calidad
de atencion de la clinica odontoldgica, segun sexo y edad.

La investigacion tiene relevancia social, ya que al conocer las expectativas y
percepciones sobre calidad de atencion odontoldgica, las clinicas odontoldgicas
mejorarian sus servicios beneficiando a la poblacién en general.

El estudio fue de tipo cuantitativo, observacional, prospectivo, transversal y
descriptivo, de nivel descriptivo y disefio no experimental. Se utiliz6 una muestra de
80 pacientes. La técnica usada fue la encuesta, se aplicé el cuestionario SERVQUAL.
Obteniendo como resultados que, la mayoria segln su percepcion y expectativa obtuvo
buena calidad de atencion odontolégica con un 53,75% (43).

La investigacion consta de la introduccion, donde se conoce la problematica y
justificacion, la revision de literatura que consta de antecedentes y bases tedricas,
hipdtesis, metodologia que, contiene tipo, nivel y disefio de investigacion, ademas de

poblacion, muestra, operacionalizacion de variables, técnica, instrumento,



procedimiento, plan de analisis, matriz de consistencia y principios éticos de la
investigacion, los resultados, donde encontramos las tablas, graficos y analisis de
resultados, finalmente, consta de conclusiones, aspectos complementarios, referencias

bibliogréaficas y anexos.



2.1

I1. Revision de literatura

Antecedentes

Internacionales

Montoya J.1° (Colombia, 2021). Realizd la investigacion denominada,
“Percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios en una Institucion
Prestadora de Servicios Odontoldgicos de Medellin, 2021”. Objetivo:
Describir las percepciones que tienen los usuarios sobre la calidad de los
servicios en una Institucién Prestadora de Servicios Odontoldgicos de
Medellin, 2021. Metodologia: Estudio con enfoque cualitativo, basado en la
recoleccion de informacion primaria a traves de entrevista semiestructurada,
con la participacion de doce usuarios que recibieron servicios odontologicos
en la institucion. Resultados: A nivel general, la percepcion de la calidad de
los servicios fue muy buena. La percepcion de la calidad de los servicios
estuvo principalmente asociada con los atributos esperados del servicio
odontolodgico, en relacion con la solucion del problema de salud dental, el
gasto de bolsillo en el tratamiento, la informacién y el trato recibido, las
condiciones de higiene, y la cercania del lugar. Conclusion: Los usuarios que
se sienten satisfechos con el servicio odontoldgico recibido tienden a seguir
mas las recomendaciones del odontélogo, son menos propensos a abandonar
los tratamientos y suelen recomendar mas los servicios brindados por la

institucion.

Mendoza F.!? (Bolivia, 2020). Realizd la investigacion denominada,

“Percepcion del paciente acerca de la calidad de atencion odontoldgica™.



Objetivo: Determinar la percepcion del paciente acerca de la calidad del
servicio y atencién odontolégica que se le brinda en las clinicas de la Facultad
de Odontologia de la Universidad de San Francisco Xavier de
Chuquisaca. Metodologia: Estudio cualitativo, mediante el empleo de la
observacion participante. La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la
entrevista semiestructurada con preguntas abiertas sin un orden
preestablecido adquiriendo caracteristicas de conversacién. Las sesiones se
transcribieron para facilitar el analisis de la informacion, utilizando las
siguientes dimensiones de atencion de calidad: acceso y rapidez, comodidad,
sefialética, competencia técnica, relaciones interpersonales, continuidad,
seguridad, eficacia y eficiencia. Resultados: Las respuestas por los pacientes
evidenciaron conformidad con la atencion recibida. Conclusion: La
percepcion del paciente en relacion a la calidad del servicio y atencion

odontologica que se le brinda en las clinicas, es buena.

Boada A, Barbosa A, Cobo E.B® (Ecuador, 2019). Realizaron la
investigacion denominada, “Percepcion de los usuarios frente a la calidad de
atencién en salud del servicio de consulta externa segun el modelo
SERVQUAL”. Objetivo: Determinar la percepcion de la calidad de atencion
en salud de consulta externa en una Institucion Prestadora de Servicios de
Salud-IPS, en el primer semestre del afio 2018. Metodologia: Tipo
descriptivo, con disefio transversal, con una muestra de 282 usuarios. Se
aplicé el modelo SERVQUAL que evalla cinco dimensiones: elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.



Resultados: Un 70%, lo que significa satisfecho; a la vez, no se da asociacion
entre la percepcion y las caracteristicas sociodemogréficas. Conclusion: Es
importante generar estrategias organizacionales que permitan la mejora
continua en cuanto a la estructura fisica de las instalaciones, insumos,
equipos, personal, sefializacion, limpieza, comodidad, entre otras, al

momento de prestar los servicios de salud.

Murillo A, Morales C.}* (Ecuador, 2018), Realizaron la investigacion
denominada, “Expectativa y percepcion de calidad de atencion odontologica
en la comunidad del Canton Junin” Objetivo: Determinar la calidad percibida
por los usuarios en relacion a la atencion odontologica ofertada por
estudiantes de la Carrera de Odontologia de la USGP. Metodologia: Se
realizé un estudio descriptivo y de corte transversal. Se encuestaron a 96
usuarios. Se hizo la aplicacion de un formulario para abordar la calidad
percibida. Resultados: Para medir la equidad en salud se cuestion6 ;Como
Ud. se enterd para recibir atencion odontologica? ElI 87% manifestaron por
indicacion del lider de la comunidad, por cartel 1%, anuncio del radio 2%,
otros medios (vecinos y familiares) 10%. Para medir la accesibilidad como
indicador directo de calidad, se determiné que la asistencia a la brigada
odontologica fue motivada en el 46% por la urgencia de solucionar un
problema dental, gratuidad 14% y cercania a la vivienda 40%. El tipo de
atencién por la cual asistié el paciente a la brigada odontologica fue por
limpieza bucal 49%, curacion del diente 0 muela 34%, extraccion dental 12%,

control odontoldgico 3%, otro 2%. Para medir la percepcion del paciente en



cuanto al conocimiento tedrico se preguntd ¢Como calificaria Ud. la
seguridad con la que habla el estudiante? EI 96% manifestaron seguro, el 3%
término medio y el 1% inseguro. Para obtener la percepcién del paciente en
cuanto a las destrezas practicas clinicas del estudiante se indagdé ¢(Como
calificaria Ud. la seguridad con la que el estudiante trabajo? EI 96% indico
seguro y el 4% término medio. La percepcion de atencidn recibida por el
paciente fue. Especial 70%, cordial 20%, esmerada 6%, fria 1%, no llamé la
atencion 3%. En cuanto al tiempo dedicado para el tratamiento declararon que
ha sido adecuado 91% y no adecuado el 9%. Simultaneamente se indago el
tipo de atencion (servicio) recibida por los 96 pacientes, quienes expresaron:
diagnostico 100%, limpieza bucal 93%, curaciones 38%, extraccion dentaria
14%, colocacion de flior 83% ensefianza de cepillado 99%, entrega de
cepillos 99%. Conclusion: La valoracion de la atencidn recibida fue positiva,
resaltando la satisfaccion de los usuarios ante la oferta de los servicios

odontologicos en la comunidad.

Nacionales

Cruz C.»° (Piura, 2022). Realizd la investigacion denominada, “Percepcion
de la calidad del servicio de los pacientes frente a la atencion odontolégica
en una clinica odontologica privada, Piura 2021”. Objetivo: Determinar la
percepcion de la calidad del servicio de los pacientes frente a la atencion
odontoldgica en una clinica odontoldgica privada, Piura 2021. Metodologia:
Fue un estudio basico, no experimental, descriptivo, transversal, evaluandose

a 120 pacientes que acudieron a una clinica privada mediante la aplicacién



de un cuestionario con la escala SERVQUAL. Resultados: La diferencia
entre la percepcion — expectativa fue de - 0,72 y segln el sexo para los
hombres la diferencia fue de -0,76 y para las mujeres de -0,83 y en relacion
al grupo etario para los de 18 a 29 afios la diferencia fue de -0,78; para los de
30 a 59 afos fue de -0,79 y para los de los de mas de 60 afios fue de -0,92.
No se encontr6 diferencia estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion odontolégica con el sexo y grupo etarios. Conclusion: La
percepcién de la calidad del servicio de los pacientes frente a la atencion

odontologica en una clinica odontoldgica privada, Piura 2021 es inadecuada.

Sanchez N.'® (Cusco, 2022). Realiz6 la investigacion denominada,
“Percepcion de la calidad de atencion de los pacientes que acuden a la clinica
odontoldgica de la universidad nacional de San Antonio Abad del Cusco
2017-11.”. Objetivo: Evaluar la calidad de atencion odontologica de
pacientes que acuden a la Clinica Odontologica De La Universidad San
Antonio Abad del Cusco durante el semestre académico 2017-lI.
Metodologia: La investigacion se realizé en base a la metodologia de disefio
de estudio descriptivo, observacional y de corte transversal. Se incluyeron
244 pacientes que acudieron por primera vez al servicio de odontologia
durante el semestre académico 2017-I1. Se utilizo la encuesta con escala
SERVQUAL para medir la calidad de servicio en la atencion odontoldgica,
mediante la comparacion entre percepcion y expectativa. Resultados: Todas
las dimensiones de escala SERVQUAL evaluadas en la clinica tuvieron

expectativas altas asi, en general se obtuvo una percepcion de atencion buena



en un 88% Yy se tuvieron una buena expectativa en el 100% de la poblacidn,
al comparar estas dos medidas se obtuvieron bajos niveles de calidad de
atencion, los cuales fueron para fiabilidad el 68.9%, capacidad de respuesta
el 62.3% de la muestra percibi6 una baja calidad de atencién, asi como en las
dimensiones de seguridad el 68%, empatia el 50.8% y para aspectos tangibles
el 64.8% de la muestra percibié una baja calidad de atencién. Conclusion:
Existen niveles bajos de calidad en la atencion Odontolégica de la Clinica

Odontoldgica de la Universidad San Antonio Abad del Cusco.

Coronel B.! (Lima, 2019). Realizd la investigacion denominada,
“Expectativa y percepcion de la calidad de la atencion del paciente que acude
a la clinica Odontologica Integrada del Adulto de la Facultad de Odontologia
de la Universidad Nacional Federico Villareal en ¢l ano 2018”. Objetivo:
Identificar la expectativa y percepcion de la calidad de atencion que tienen
los pacientes que acuden a la clinica odontoldgica integrada del adulto de la
Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal en
el afio 2018. Metodologia: Disefiaron un estudio observacional, transversal.
Se incluy6 130 pacientes de la clinica odontologica integrada del adulto de
la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal.
Resultados: Se obtuvo un promedio positivo en las dimensiones de
fiabilidad (0.93), seguridad (1.21) y empatia (1.66), indicando que existe
satisfaccion por parte de los pacientes. En cuanto a las dimensiones de
capacidad de respuesta (-0.38) y elementos tangibles (-8.76), obtuvieron un

promedio negativo indicando que no existe satisfaccion por parte de los

10



pacientes. Conclusion: Existe una buena expectativa en su totalidad en todas
las dimensiones de calidad de atencion. Existe una buena percepcion en las
dimensiones de fiabilidad, empatia y seguridad, mientras que en las
dimensiones de capacidad de respuesta y elementos tangibles existe una
regular percepcion. Si existe satisfaccion en las dimensiones de fiabilidad,
empatia y seguridad, mientras que en las dimensiones de capacidad de

respuesta y elementos tangibles no existe satisfaccion.

Duefias B.'” (Puno, 2019). Realizd la investigacion denominada,
“Percepcion y expectativa de la calidad de atencion en pacientes que acuden
al servicio de odontologia del hospital I clinica universitaria Essalud Puno —
2019”. Objetivo: Evaluar la percepcion y expectativa de la calidad de
atencién en pacientes que acuden al servicio de odontologia del Hospital 1
Clinica Universitaria EsSalud, Puno -2019. Metodologia: El estudio fue de
disefio descriptivo, observacional y de corte transversal. La muestra de
estudio fue conformada por 82 pacientes encuestados. El instrumento que se
utilizd6 fue la encuesta SERVQUAL modificada estandarizada por el
Ministerio de Salud, para su uso en los establecimientos de salud la cual
consta de 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones.
Resultados: Se evalu6 la percepcion y expectativa de la calidad de atencién
de los pacientes segin 5 dimensiones las cuales se obtuvieron: Fiabilidad.-
El 77.3% de pacientes estan satisfechos en su atencion y el 22.68% se
encontraron insatisfechos. Capacidad de respuesta. - EI 67.5% de pacientes

estan satisfechos en su atencion y el 32.5% se encontraron insatisfechos.
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Seguridad. - El 82.3% de pacientes estan satisfechos en atencion y el 17.7%
se encontraron insatisfechos. Empatia. - El 77.6% de pacientes estan
satisfechos en su atencion y el 22.4% se encontraron insatisfechos. Aspectos
tangibles. - EI 74.7% de pacientes estan satisfechos en su atencion y el 25.3%
se encontraron insatisfechos. Conclusion: La evaluacion de la percepcion y
expectativa de los pacientes fue de 76.4% satisfechos y el 23.6%

insatisfechos en su calidad de atencion.

Mitma N.*® (Lima, 2019). Realizaron la investigacion denominada, “Nivel
de calidad de atencidn en la clinica odontologica privada Nueva sonrisa
segun las percepciones y expectativas del Paciente, lima. 2018”. Objetivo:
Evaluar la calidad de atencion de parte de los pacientes en la clinica
odontologica privada Nueva Sonrisa, tomando en cuenta sus percepciones, y
también sus expectativas de parte del paciente. Metodologia: El estudio fue
observacional, descriptivo, prospectivo y de corte transversal. ElI tamafio
muestral correspondié a 134 pacientes, en edades comprendidas entre 22 y
39 afios. A quienes se les aplico el instrumento del SERVQUAL, el mismo
que sirve para evaluar la “calidad del servicio” brindado de parte de las
empresas. Resultados: El 58,3% de los pacientes satisfechos tienen entre 22
a 27 afos, encontrandose un valor de relacion significativa. Respecto al
género, el 44,2% corresponde a varones y el 55,8% a mujeres, no
encontrandose relacién significativa. Ademas, se pudo observar que cerca del
83% de los pacientes son continuadores. Ademas, se encontré relacion

estadistica de los pacientes satisfechos con “la calidad de atencion”, el 48,1%
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tiene estudios de grado superior, por lo que se encontrd relacion estadistica.
El 77% toma en consideracion las explicaciones brindadas por el odontélogo
acerca del tratamiento que espera recibir; sin embargo, el 65% del total de
pacientes se sienten insatisfechos porque los odontélogos no muestran
interés. Conclusién: La gran mayoria de pacientes presentan satisfaccion
durante la atencién de servicio en la clinica privada odontologica “Nueva

Sonrisa”.

2.2 Bases Tedricas de la investigacion

2.2.1. Calidad

Se cataloga como una experiencia desarrollada dentro de wuna
manufactura, que surge de procesos complejos, por lo que es complicado
confirmar qué productos se suelen ajustar a un modelo deseado por las
personas; por ello la aptitud dependera de la aprobacién del consumidor,
afectado también a la duracién de la compafiia que se enfrenta a la
competencia de otras empresas con productos similares o idénticos.°

La OMS, establece que la atencion sanitaria debe asegurar que cada
persona reciba diagnosticos y servicios terapéuticos adecuados, con la
finalidad de obtener una buena atencidn sanitaria, apoyandose de las
historias clinicas de los pacientes, disminuyendo los riesgos adversos ya
sean iatrogénicos, de igual manera, dandole un gusto al paciente. *°
Estableciéndose que la disposicién es una variable importante en la
mayoria de organizaciones, no es asequible hablar de buenas gestiones

cuando no posee un eje sanitario, ya que se debe incorporar continuamente
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el mejoramiento de la calidad; existen programas de calidad que son
herramientas para mejorar la eficacia de un consultorio. 2

Definicion

El término calidad, se define como el conjunto de caracteristicas de una
prestacion, que debe lograr compensar las necesidades y expectativas de
los usuarios que consumirdn aquella prestacion; de igual manera, este
término va unido a la subjetividad que tienen aquellos usuarios frente a
diferentes factores, ya sean, beneficios, ayudas, cultura, etc. 2

En la actualidad, la eleccion de los servicios depende de muchos factores;
siendo principalmente la demanda de los clientes quienes determinan la
confiabilidad que tendran al prestar algtn servicio.?

Debido a ello, la calidad, puede adoptar multiples definiciones, de esta
manera, sera determinada por las caracteristicas que establecen la
produccién y mercadotecnia, las cuales buscan complacer las expectativas
del consumidor. 22

La OMS, considera que la nocion de calidad respecto a los servicios de
salud debe tener alguno de los siguientes atributos; eficacia de
herramientas y equipos, buen profesional de salud, minimizacion de
riesgos al paciente, nivel alto de complacencia al finalizar un tratamiento
para el paciente. %

La calidad en los servicios de la salud debe ser indiscutible, por ello se
debe analizar cada cierto tiempo con la finalidad de mejorar; ya que la

satisfaccion del usuario es un factor de suma importancia en la prestacion
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de servicios de la salud, basandose en las expectativas de los usuarios,
siendo el método con mayor régimen para evaluar disconformidades. 2
La calidad en servicios de salud en odontologia, se basa en las expectativas
y necesidades de los usuarios en la aplicacion estomatoldgica, como
ambientes amplios, conocimiento por parte del personal profesional,
accesibilidad y eficiencia en el tratamiento, siempre respetando los
principios éticos. ®
Otro de los métodos para mejorar la calidad en el servicio se basa en la
complacencia de las expectativas de los trabajadores al realizar su labor,
usando las herramientas adecuadas mediante una comprobacion adecuada
y existiendo la posibilidad de superacion y aprendizaje. 2°
Determinar la calidad, es un trabajo complicado ya que toma enfoques
diferentes, basandose en las actitudes negativas hacia el producto, miedo
o0 resistencia frente a profesionales, por eso, es complicado llegar a un
perfeccionismo tanto de un producto o servicio. 2/
Para satisfacer al usuario, su punto de vista 0 expectativa es de suma
importancia para las empresas y de esta manera mejorar la calidad en la
atencién odontoldgica, por ello la capacitacion para que el personal sea
mejor es importante. 28
Dimensiones de la calidad en los servicios de salud
La dimension denominada “técnico-cientifica”, es aquella que
tiene la principal funcion de poder avalar todos los servicios
entregados hacia los usuarios, siempre teniendo en cuenta el riesgo

y el beneficio para poder generar las mejoras en funcién a lo
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identificado. La “dimension administrativa”, permite generar
alianzas entre los usuarios y el emprendedor. La “dimension
humana”, tiene la mayor fuerza al buscar generar cambios que den
una mayor calidad, debido a que consiste en la visualizacion del
humano como un ente biopsicosocial el cual finalmente sera el que
adquiera los ser que toda empresa o clinica estomatologica
promociona.
Actualmente, se ha logrado evidenciar que ha habido un aumento
en las teorias que permiten definir a la calidad como parte del
servicio de sanidad y su entorno, siendo mayormente teorias
administrativas las que permiten demostrar cuando una clinica
dental tiene como buena defensa una organizacion sanitaria. De
igual manera, también ha aumentado la globalizacion de los
recursos y la calidad de los requerimientos en los servicios
hospitalarios. *
Al momento de implementarse todas estas normas administrativas,
se ha logrado demostrar que estos cambios son muy fluctuantes y
duran muy poco tiempo, asi mismo, no cumplen con llenar esa
necesidad con respecto a la calidad verdadera en la atencion de
salud, denominandose finalmente como intentos parciales que van
a llegar a desintegrarse y que no tienen otra mayor finalidad que
obedecer 0 mas bien compensar el alto ego gerencial. 3*

v La atencion técnica: Son todas aquellas caracteristicas que

demuestran cudl es la preferencia de los pacientes al
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momento de ser atendidos, siendo estas evaluaciones muy
modificables, se basa principalmente en 3 caracteristicas,
Siendo estas las caracteristicas de comportamiento,
biolégicas e individuales. Se debe de tomar en cuenta de
que el pensamiento con respecto a la buena calidad de la
atencion odontoldgica va a depender mucho de la forma en
que piensa el paciente, su cultura, circunstancias en la que
llega a ser atendido vy la preparacion que pueda tener. 32
Percepcion
Se comprende como una sensacion que permite expresar la forma en que
se aprecian todas las experiencias que se suscitan a su alrededor, consiste
principalmente en generar un aporte o una respuesta de manera inmediata
en funcion a un estimulo que sea captado. 3
Gestalt, es una teoria que se empez0 a realizar en estudios que permitian
identificar la manera en que perciben las personas sus emociones y los
estimulos externos, esta teoria significa “forma” o conjunto total”. 34
Principalmente esta teoria ayuda a definir la forma en que las personas
perciben todos los eventos que se suscitan a su alrededor, esto no se aleja
de las evidencias que permiten organizar todas y cada una de las partes
percibidas de manera aislada y separada. Asi mismo, hace referencia de
todas las visualizaciones que tenemos de manera estructurada y con

coherencia. %
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Expectativa

Consiste en las visualizaciones que presenta todo usuario con respecto a lo
que va a obtener o lo que toda institucion debe de brindar, la expectativa
estd formada por las experiencias que se han ganado con anterioridad y por
las necesidades que presenta en ese momento el paciente.®

Desde ese punto se puede generar una retroalimentacion con respecto al
sistema en el momento en el que el cliente genera un juicio del tratamiento
0 servicio que ha recibido.®® La expectativa también permite identificar
cuél es la percepcion de lo que el usuario necesita de manera externa,
logrando definir el servicio que la institucion ha ofertado y también ayuda
a medir si las necesidades que presentan los pacientes son reales y se
ajustan a lo conciente o si simplemente las expectativas son muy
idealistas.®®

Satisfaccion del paciente

Para que un paciente presente satisfaccion al momento de recibir atencion
odontoldgica, necesita demostrar que su percepcion ha sido cumplida y
que se encuentra relacionada con la atencion dental recibida, siendo de
suma importancia para poder medir la satisfaccion del paciente y
compararla con toda la poblacién, ciertas caracteristicas que pueden
clasificar a los pacientes, tales como la edad, el nivel de instruccion y el
género.>’

También podemos mencionar que la complacencia implica que el
beneficiario puede obtener de manera razonable una comparacién entre las

expectativas y las conductas que va a obtener como beneficio por parte del
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servicio, siendo el principal objetivo de toda empresa que entrega servicios
de salud, dar solucion a las necesidades que aquejan en los usuarios.
Desde un punto de vista histérico, se ha otorgado en la sociedad y todos
los servicios de salud odontoldgica la manera de poder auto regular y
generar un auto cuidado del personal y los pacientes, debido a que se le ha
permitido entregar una opinion con mucho valor al especialista de la salud,
quien al demostrar tener una decision con pericia llega a generar una
coaccion para poder resguardar a la ciudadania y sus intereses.

Existe el deber por parte de los colegios odontolégicos y también de las
sociedades cientificas, de la bldsqueda de la mejora de la calidad que
ofrecen los servicios odontolégicos en la ciudad y el pais.

De esta manera, los profesionales de la salud, principalmente los
especialistas, necesitan tener una actitud mas activa que influya en el
transcurso y la forma en que se reclama los procedimientos de medicion
de control de calidad, para que de esta manera se pueda generar una
anticipacion e incorporacion de la mala praxis y sus penalidades. *°

El cuidado en salud constituye todo un vinculo de procesos, hasta
perfeccionar la asistencia de cada una de las personas que participan, por
lo que se necesita saber quién es su clientela interna dentro de la institucion
y cdmo todas y cada una de las veces satisfacen sus necesidades para
conseguir preparar su diligencia hacia el beneficiario, las personas que

asisten al servicio, en demanda del cuidado sanitaria. *
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2.2.2. Calidad de atencion odontolégica
Desde la perspectiva del marketing
Una referencia importante para la “calidad del servicio” es Gronroos, et al.
(1990), quienes plantearon la investigacion con similitud al estudio por
realizarse, ya que, estos autores tienen la principal funcionalidad de poder
medir cual es el principal modelo de calidad del servicio, estudio que fue
dimensionado en dos aspectos, uno técnico y otro funcional, aunque por el
momento no existen estudios que permitan el poder realizar una
contrastacion empirica. 4243
Perspectiva del odontologo y otros investigadores del area de negocios
Se ha logrado evidenciar en maltiples estudios que, es importante la
definicion y el poner en préactica la complacencia del usuario, término que
se ha utilizado con mucha frecuencia en todos los estudios y que ha sido
empleado para poder medir el régimen de calidad siendo tambiéen tomado
como uno de los desafios que existen para todo profesional y especialista
para poder realizar una atencion asistencial de buena calidad. *3
Meéetodos de control de calidad asistencial
Se ha logrado identificar las multiples variantes que existen con respecto
a la inspeccion de calidad, teniendo como autores a Thor en el afio 1966 y
a Donabedian, quienes realizaron una clasificacion en funcion a los
métodos indirectos y directos que permiten evaluar a la organizacion y la
transformacion asistencial y finalmente buscan medir los resultados

obtenidos. *
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Responsabilidad profesional
Es importante que exista el compromiso necesario para que se pueda
ejecutar de buena manera todos los planes cambiados que permitan obtener
una mayor calidad en los tratamientos entregados, de ser ausente la
responsabilidad de los profesionales es poco probable que los cambios
fomenten mejoras. *°
El compromiso mencionado se puede comprender en funcién a dos
dimensiones: Siendo la primera, aquella que invoca a la persuasion
vocacional y también a la honestidad del especialista junto a su capacidad
laboral. Formando la primera parte de lo que son los principios éticos. La
segunda dimension se encuentra en funcidn a los derechos existentes en el
momento. Siendo mencionados los dos principios fundamentales, se
permite sancionar actitudes o tratamientos que no cumplan con la calidad
necesaria, aquellos que demuestren que el profesional no ha generado un
buen desempefio en su labor, y que necesitan de forma imprescindible
tener en cuenta las siguientes funciones asistenciales: 46
a) Confianza: Es aquella habilidad que se logra obtener cuando existe
una buena relacion entre el paciente y el odont6logo, la cual
necesita ser auténtica y genuina.*®
b) Confidencialidad: Es aquel valor que tiene un peso ético y
fundamental, ya que tiene como principal funcién el poder guardar
la intimidad del paciente y de toda la informacién obtenida al

momento de realizar la historia clinica.*®
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c)

d)

9)

h)

Competencia: El aprendizaje continuo es aquel que permite que el
cirujano dentista se mantenga constantemente actualizado y de esta
manera pueda seguir siendo competente ain con los cambios
existentes.*®

Contrato: Es importante la existencia de un contrato entre el
profesional y los pacientes, el cual les asegure que se entregaran
tratamientos de calidad y una 6ptima atencion.*®

Responsabilidad con la sociedad: El cirujano dentista tiene como
obligacion el entregar informacién que demuestre la verdad y
permita a la poblacion el obtener conocimientos con respecto a los
métodos preventivos y el correcto cuidado de la salud oral, siendo
ésta la principal forma en la que el odontélogo puede apoyar a la
sociedad.*

Compromiso: El ideal de este requerimiento, tiene como principal
fundamento que el cirujano dentista desde el momento en que se
encuentra en preparacion busque siempre entregar tratamientos
que mantengan saludable la cavidad oral de sus pacientes.*®
Negligencia odontologica: Se presenta cuando el cirujano dentista
realiza procedimientos de manera irreflexiva y que finalmente
generaran un dafio al paciente.*®

Imprudencia: Se presenta cuando el cirujano dentista no acttia con
lucidez, ni cordura al momento de ejecutar sus acciones. También
puede demostrar la falta de preocupacion por parte del cirujano al

momento de realizar los procedimientos sin cuidado.*®
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i) Ignorancia: Consiste en todos los hechos que se pueden realizar por
falta de experiencia, por poca pericia al momento de ejecutar un
trabajo.*®

j) Impericia: Se le denomina asi a la presencia de falta de destreza
por parte del cirujano.*®

Es importante tener en cuenta las capacidades de habilidad, prevision,
lealtad, conviccion, voluntad y conocimientos que se encuentren
actualizados con respecto a la odontologia ya que estos son los principales

fundamentos de los reglamentos que rigen una buena atencion de calidad.*’

2.2.3. Instrumentos de medicion de nivel de calidad
La intencidn de evaluar del nivel de satisfaccion adquirido en los servicios
odontoldgicos, esta centrado en conocer la realidad; ya que posterior a ello
se podra realizar reformas que nos permitan implementar medidas que
sean de ayuda para mejorar la calidad de los servicios brindados.*’
En 1985, los educadores Berry, Zeithaml y Parasuraman, mediante
diferentes investigaciones cualitativas y cuantitativas crearon el
cuestionario conocido como SERVQUAL, este instrumento de medicion
calcula la calidad del servicio ofrecido mediante diferencias entre las
expectativas y percepciones de las personas respecto al servicio recibido,
determinando la calidad desde las perspectivas del cliente.*®
Este modelo propone diferentes criterios o dimensiones relacionados con
el juicio del cliente, la calidad percibida por esta persona es una variable
multidimensional siendo determinada por el juicio de algin servicio.*®

Para la creacion del SERVQUAL, se usaron 5 mediciones:
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1)

2)

3)

4)

5)

Fiabilidad: Es la capacidad del servicio para satisfacer al cliente.®
Seguridad: Califica la confianza del personal del servicio mediante
cortesia, conocimiento, capacidad, privacidad y la confianza
brindada.*®

Elementos tangibles: Aspectos fisicos que el cliente observa y percibe
en el local o establecimiento, también se relaciona con las condiciones
fisicas, personal, equipo, limpieza, confort, material de comunicacion,
etc.’S,

Empatia: Es una capacidad dificilmente de encontrar en todos los
centros de servicios, pero es la capacidad de una persona de ponerse
en la situacion de otra, atender y comprender sus necesidades
adecuadamente.*®

Capacidad de respuesta: Es la disposicion del personal para servir
adecuadamente a los clientes, siendo rapidos y oportunos frente a su

demanda.*®
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I1l. Hipdtesis
No aplica la elaboracion de hipGtesis por ser una investigacion de nivel

descriptivo, univariado o de una sola variable.

Segun Hernandez R. Fernandez C, Baptista M.*°, “No todas las investigaciones
plantean hipotesis; el hecho de que se formule o no hipétesis depende de dos
factores esenciales: el enfoque del estudio y el alcance; los estudio exploratorios

y descriptivos no necesariamente llevan hipdtesis”.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

Tipos de investigacion:

Segun enfoque de investigacion: Cuantitativa
Segun Supo®°, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera
que un estudio es cuantitativo, cuando el investigador obtendra

resultados finales numéricos y porcentuales.

Segun la intervencion del investigador: Observacional
Segun Supo®, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera
que un estudio es observacional, cuando el investigador no va a

realizar una intervencion que pueda modificar los eventos naturales.

Segun la planificacion de la investigacion: Prospectivo
Segun Supo®°, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera
que un estudio es prospectivo, porque se utilizaron datos primarios en

los cuales el investigador tuvo intervencidn.

Segun el numero de ocasiones en que se mide la variable:
Transversal

Segln Supo®°, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera
que un estudio es transversal, porque se hizo el levantamiento de las

variables en una sola fecha.
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Segun el numero de variables de estudio: Descriptivo

Segun Supo®3, en su libro sobre los tipos de investigacion, considera
que un estudio es descriptivo, porque refiere que el analisis estadistico
es univariado cuando solo describe o estima parametros en la

poblacién de estudio a partir de una muestra.

Nivel de investigacion

Descriptivo

Seguin Hernandez R.*® nos dice lo siguiente: La investigacion
descriptiva es la que: Busca especificar caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, inicamente pretenden
medir o recoger informacién de manera independiente 0 conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su

objetivo no es indicar cdmo se relacionan éstas.

Disefio de investigacion

No experimental-observacional

Segln Hernandez R.*° nos dice lo siguiente: La investigacion consiste
en estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables
y en los que soOlo se observan los fendmenos en su ambiente natural

para después analizarlos.
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Esquema de investigacion:

Donde:
M= Muestra
M —» 0 O= Variable

M: Pacientes que acuden a la clinica odontoldgica JD Estética Dental,
Trujillo, 2023.

O: Nivel de calidad de atencion odontoldgica

4.2. Poblacion y muestra
Universo
Se tom6 como universo a todos los pacientes que acuden a la clinica

odontologica JD Estética Dental, Trujillo, 2023.

Poblacion de estudio
Luego de aplicar los criterios de seleccion, la poblacion estuvo conformada
por 100 pacientes que acudieron a la clinica odontolégica JD Estética Dental,
Trujillo, 2023.
Criterio de seleccion
Criterios de Inclusion
e Pacientes mayores de edad que acudieron a la clinica odontolégica
JD Estética Dental, Trujillo, 2023.

e Pacientes que firmen el consentimiento informado.
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e Pacientes que acudieron a la clinica odontolégica JD Estética
Dental, y que presenten disponibilidad de tiempo para responder el
cuestionario.

Criterios de exclusion
e Paciente que presenten alguna enfermedad de discapacidad que les

impida el participar en el estudio.

Muestra

Técnica de muestreo

Se usé el muestreo probabilistico aleatorio simple para poblacion finita,
considerando un margen de error del 5% sobre el total de la muestra 'y con un
95% de confianza sobre las estimaciones, la muestra se obtuvo mediante la
siguiente formula:

B Z%pqN
~ (N-1)E? + Z2pq

n

Donde:

n es el tamano de la muestra

Z es el nivel de confianza = 1.96

p es la variabilidad positiva = 0.5

q es la variabilidad negativa = 0.5
N es el tamaio de la poblacion = 100

E es la precion u el error, se propone que su margen es 5% = 0.05

B 100 * 1.962 % 0.5 % 0.5
~0.052% (100 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n
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100 * 3.8416 * 0.25

™= 0.0025 * (99) + 3.8416 * 0.25
~ 96.04

"= 02475 + 0.9604
_ 96.04

= 12079

n= 80

Tamano muestral

La muestra estuvo comprendida por 80 pacientes que acudan a la clinica

odontoldgica JD Estética Dental, Trujillo, 2023.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Definicion Escala
Variable Definicion operacional | Dimensiones | Indicadores Tipo de Valores
conceptual medicion
1= Calidad buena (mayor a
Calidad de 60 %)
atencion . . 2= Calidad regular (entre
ede tenderee odontologica SERVQUAL | Cualitativa | Ordinal 40 % a 60 %)
Calidad de 3= Calidad mala (menor de
como un a_gregado de atencion 40 %)
C?éi‘f;gircl')srf IC?Jse Ollg ligﬁ reportada por Preguntas del 1= Buena (mayor a 60 %)
Calidaden |P g g medio de la Nivel de lal21 _ Y 0
- compensar - . e . 2= Regular (entre 40 % a
atencion : resolucion expectativas (apartado Cualitativa | Ordinal
- necesidades y todo 60 %)
odontologica tipo de expectativas del sobre 3= Malo (menor de 40 %)
qSe tiengn los cuestionario expectativas)
. SERVQUAL.
clientes. 2° Q : Preguntas del 1= Buena (mayor a 60 %)
Nivel de lal21 _
. . : 2= Regular (entre 40 % a
percepciones (apartado Cualitativa | Ordinal 60 %)
SObfe 3= Malo (menor de 40 %)
percepciones)
Definicion Escala
Covariables Definicién operacional Indicadores Tipo de Valores
medicion
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Tiempo de vida de un Edad Ficha de 1=18 — 30 afios
individuo desde su reportada en - o . 2= 31 - 50 afios
Edad L » recoleccion | Cuantitativa | Razon _ o
nacimiento hasta el afos. 3=51 a mas afos
momento.?? de datos
Estado fenotipico de )
la persona que se Genero Ficha de 1= Masculino
Género diferencia por sus | "eportado por recoleccion | Cualitativa | Nominal | 2= Femenino
caracteristicas a el
de datos

hombre y mujer.??

participante.
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Encuesta: Se us6 un cuestionario.

Instrumento

Se uso el cuestionario SERVQUAL, (Service Quality) que es usado para
establecer el horizonte de “satisfaccion con la calidad de la asistencia”; basado
en el estudio realizado por Matos I.° titulado: “Evaluacion de la calidad de
atencion percibida por el usuario externo de una clinica odontolégico privada,
sede Huancayo”, el cual fue modificado para que las preguntas fueran
enfocadas a los servicios odontologicos, instrumento validado por juicio de
expertos ademas con una confiabilidad hallada mediante alfa de Cronbach,
respecto a expectativas tuvo 0,847 y respecto a percepciones tuvo 0,842, siendo
un instrumento bueno.

El instrumento incluye 21 preguntas de expectativas y 21 preguntas de
percepciones, distribuidos en 5 criterios de evaluacién de la calidad:

e Preguntas del 01 al 05: Fiabilidad: habilidad y cuidado de brindar el
servicio ofrecido en forma tal como se ofrecio y pacto.

e Preguntas del 06 al 09: Capacidad de respuesta: disposicion y buena
voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido y
oportuno.

e Preguntas del 10 al 13: Seguridad: cortesia y habilidad para transmitir
credibilidad, confianza y confidencia en la atencidn con inexistencia de

peligros, riesgos o dudas.
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Preguntas del 14 al 18: Empatia: disponibilidad para ponerse en el lado
del otro, pensar primero en el paciente y atender segun caracteristicas y
situaciones particulares. Cuidado y atencién individualizada.

Preguntas del 19 al 21: Aspectos tangibles: apariencia de las
instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales

de comunicacion.

Para definir la calidad de atencion Odontolégica se aplico la formula:

Calidad = (Percepcion) - (Expectativa).

Del resultado de esta formula se puede obtener tres posibles situaciones:

Si las expectativas son mayores que las satisfacciones, se alcanzaran
niveles bajos de calidad de servicio.
Si las expectativas son menores que las satisfacciones, se alcanzaran
niveles altos de calidad de servicio.
Si las expectativas igualan a las satisfacciones, se alcanzaran niveles

regulares de calidad de servicio.

Procedimiento

Autorizacion

Se presentd una solicitud de autorizacion a la universidad, para
posteriormente presentar una solicitud para la ejecucion del proyecto a
la clinica odontoldgica JD Estética Dental, Trujillo.

Consentimiento Informado

Se les present6 el consentimiento informado a los pacientes que acuden

a la clinica odontoldgica JD Estética Dental, Trujillo, antes de que
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pasen por la atencidon odontoldgica, para que los firmen, autorizando su
participacion en el proyecto.

e Medicion de la calidad de atencién odontolégica
Se aplicd el cuestionario SERVQUAL, que consto de 42 preguntas, el

tiempo estimado para realizar el cuestionario fue de 10 minutos.

4.5. Plan de andlisis
La informacidn obtenida se ingresé a la base de datos de una hoja de calculo
del programa Microsoft Excel 2016, se ordeno la informacion de acuerdo a
las variables de estudio por paciente; luego de ello se agrupé todos los datos
en Excel donde se procedio a realizar las tablas y graficos de acuerdo a los

objetivos planteados.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo: Nivel de calidad de atencién en la clinica odontolégica JD Estética Dental desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023.

Enunciado | Objetivos Hipotesis Variables Metodologia | Poblacion

del General: General: Tipo:
Problema
¢Cudl es el | Determinar el nivel de calidad de | Este estudio no presenta | Calidad de Cuantitativo, La poblacion
nivel de atencion en la clinica odontolégica | hipotesis por ser atencion observacional, | estuvo
calidaden |JD Estética Dental desde la | descriptivo. odontolégica prospectivo, conformada por
la clinica perspectiva del paciente, Trujillo, transversal y 100  pacientes
odontologi | 2023. Covariable: descriptivo. que acudieron a
ca JD Especificos: Edad la clinica
Estetica 1. Determinar el nivel de calidad de Nivel odontologica JD
Dental atencion  en la  clinica Geénero relacional Estética Dental,
desde la odontologica JD Estética Dental Trujillo, 2023.
perspectiva desde la perspectiva del Disefio no Muestra

del
paciente,
Trujillo,
20237

paciente, Trujillo, 2023, segun
edad.

Determinar el nivel de calidad de
atencion  en la  clinica
odontologica JD Estética Dental
desde la perspectiva del
paciente, Trujillo, 2023, segun
género.

experimental-
observacional

80 pacientes que
acuden a la
clinica
odontologica JD
Estética Dental,
Trujillo, 2023.
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4.7. Principios éticos

Para el desarrollo del presente estudio se tomé en cuenta los principios éticos
basados en la Declaracién de Helsinki (WMA, octubre 2013) en donde se
considero el anonimato, la privacidad y confidencialidad, para resguardar la
intimidad de la persona que participa en la investigacion y la confidencialidad
de su informacion personal. 2

La presente investigacion tomo en consideracion los principios estipulados
en el cédigo de ética para la investigacion cientifica version N°005 de la
Universidad Uladech catolica:

Proteccion de la persona. - El bienestar y seguridad de las personas es el fin
supremo de toda investigacion, y por ello, se debe proteger su dignidad,
identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y
religion. Este principio no solo implica que las personas que son sujeto de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion
adecuada, sino que también deben protegerse sus derechos fundamentales si
se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
participan en las actividades de investigacion tienen el derecho de estar bien
informados sobre los propdsitos y fines de la investigacién que desarrollan o
en la que participan; y tienen la libertad de elegir si participan en ella, por
voluntad propia. En toda investigacion se debe contar con la manifestacion
de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigados o titular de los datos consienten el uso de

la informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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Beneficencia y no-maleficencia. - Toda investigacion debe tener un balance
riesgo-beneficio positivo y justificado, para asegurar el cuidado de la vida y
el bienestar de las personas que participan en la investigacién. En ese sentido,
la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales:
no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los
beneficios.

Justicia. - El investigador debe anteponer la justicia y el bien comun antes
que el interés personal. Asi como, ejercer un juicio razonable y asegurarse
que las limitaciones de su conocimiento o capacidades, 0 sesgos, no den lugar
a practicas injustas. El investigador esta obligado a tratar equitativamente a
quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion, y pueden acceder a los resultados del proyecto de
investigacion.

Integridad cientifica. - El investigador (estudiantes, egresado, docentes, no
docente) tiene que evitar el engafo en todos los aspectos de la investigacion;
evaluar y declarar los dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, el investigador
debe proceder con rigor cientifico, asegurando la validez de sus métodos,
fuentes y datos. Ademas, debe garantizar la veracidad en todo el proceso de
investigacion, desde la formulacion, desarrollo, anlisis, y comunicacion de

los resultados. >3
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1: Nivel de calidad de atencién en la clinica odontol6gica JD Estética Dental

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023.

Calidad de atencion

L. f %
odontologica
Buena 43 53,75%
Regular 27 33,75%
Mala 10 12,50%
Total 80 100,00%
Fuente: Ficha de recoleccion de datos
100.00%
80.00%
D
‘< 60.00% 53.75%
<
8
S 40.00% 33.75%
20.00% 12.50%
0.00%
Buena Regular Mala

Calidad de atencion odontoldgica

Fuente: Datos de la Tabla 1

Gréfico 1: Nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023.

Interpretacion: Se observa que, la mayoria segin su percepcion y expectativa obtuvo

buena calidad de atencion odontoldgica con un 53,75 % (43) seguido de regular calidad

con un 33,75 % (27) y mala calidad con un 12,50 % (10).
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Tabla 2: Nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, segun edad.

Calidad en Edad Total
atencioén 18-30 afios 31-50 afios 51 a mas afos
odontoldgica  fi % fi % fi % f
Buena 23 28,75% 16 20,0000 4 5,00% 43
Regular 15  18,75% 8 10,00% 4 5,00% 27
Mala 7 8,75% 2 2,50% 1 1,25% 10
Total 45 56,25% 26 3250% 9 11,25% 80
Fuente: Ficha de recoleccion de datos p=0,790

35.00%

30.00% —28.75%

25.00%
20.00%

0,
20.00% 18.75% Edad 18-30 afios %
Edad 31-50 afios %
15.00%
10.00% Edad 51 a mas afios %
10.00% B 8.75%
5.00% 5.00%
5.00% ) <ou
1.25%
0.00%
Buena Regular Mala

Fuente: Datos de la Tabla 2

Gréfico 2: Nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental
desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, segtn edad.

Interpretacion: Se observa que, en edad de 18-30 afios, la mayoria segin su
percepcion y expectativa obtuvo buena calidad de atencion odontoldgica con un 28,75
% (23); en edad de 31-50 afios, la mayoria segun su percepcion y expectativa obtuvo
buena calidad de atencion odontolégica con un 16,00 % (16) y en edad de 51 a mas
afios, la mayoria segin su percepcion y expectativa obtuvo buena calidad de atencion
odontologica con un 5,00 % (4). No se observa diferencia estadisticamente

significativa p=0,790 interpretandose que no existe relacion entre las variables.
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Tabla 3: Nivel de calidad de atencion en la clinica odontolégica JD Estética Dental

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, segun género.

Calidad en Género
! . . Total
atencioén Masculino Femenino
odontoldgica fi % fi % f
Buena 14 17,50% 29 36,25% 43
Regular 16 20,00% 11 13,75% 27
Mala 1 1,25% 9 11,25% 10
Total 31 38,75% 49 61,25% 80
Fuente: Ficha de recoleccion de datos p=0,111
100.00%
80.00%
?E) 60.00%
o
S 40.00% 36.25%
o
20.00%
20.00% 17.50% ’ 13.75% 11.25%
1.25%
0.00%
Masculino Femenino
Género
Buena = Regular = Mala

Fuente: Datos de la Tabla 3

Gréfico 3: Nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, seglin género.

Interpretacion: Se observa que, en género masculino, la mayoria segun su percepcion

y expectativa obtuvo regular calidad de atencion odontolégica con un 20,00 % (16) y

en género femenino, la mayoria segun su percepcion y expectativa obtuvo buena

calidad de atencién odontoldgica con un 36,25 % (29). No se observa diferencia

estadisticamente significativa p=0,111 interpretdndose que no existe relacion entre las

variables
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5.2. Andlisis de los resultados

Respecto al nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental
desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023; se observa que, la mayoria segun su
percepcion y expectativa obtuvo buena calidad de atencion odontoldgica con un 53,75
% (43); estos resultados son ratificados por Murillo A, Morales C.%* (Ecuador, 2018);
Montoya J.1° (Colombia, 2021) y Mendoza F.12 (Bolivia, 2020), ya que la mayoria de
sus pacientes determinaron una buena calidad de atencién odontoldgica; de igual
manera Boada A, Barbosa A, Cobo E.** (Ecuador, 2019), obtuvo que la mayoria de sus
pacientes presenciaron buena calidad de atencion odontolégica con un 70 %; Duefias
B.1” (Puno, 2019) también obtuvo buena calidad de atencién odontoldgica con un 76,4
%; mientras que en el estudio desarrollado por Mitma N.8 (Lima, 2019), los pacientes
determinaron que la calidad de atencion odontologica fue regular con un 62 %; ademas
Sanchez N.® (Cusco, 2022), en su estudio los pacientes determinaron mala calidad de
atencion odontoldgica con un 62,96 %; de igual manera Cruz C.* (Piura, 2022),
obtuvo una mala calidad en atencidn odontoldgica en su estudio; como se observa los
resultados varian debido a que la calidad de atencion odontologica abarca diferentes
factores subjetivos que establecen una calificacion por parte del paciente, ya que,
viendo las perspectivas del paciente, se generan grandes expectativas a cuanto al
servicio que recibiran; siendo la labor del profesional uno de los puntos muy
importantes para que los pacientes califiquen de buena calidad en atencién
odontoldgica a sus servicios de salud; ademas la perspectiva del paciente se califica en
dos etapas, antes del tratamiento, donde evalta el dialogo con el profesional y
asistentes, respecto a sus conocimientos tedricos y la forma de tratar al pacientes antes

del tratamiento, mientras que la otra etapa es calificando por las destrezas clinicas que
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tiene el profesional; estos puntos se comparan con las expectativas que tienen los
pacientes, que suelen ser guiadas por otras personas o informacion que encuentran en

diferentes medios.

En nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental desde la
perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, segin edad; se observa que, en edad de 18-30
afios, 31-50 afios y en edad de 51 a méas afios, la mayoria segin su percepcion y
expectativa obtuvieron buena calidad de atencién odontolégica. No se observa
diferencia estadisticamente significativa p=0,790 interpretandose que no existe
relacion entre las variables; Mitma N.*8 (Lima, 2019) de igual manera obtiene que no
existe relacion entre edad y calidad de atencion odontoldgica, ademas, en todas las
edades prevaleci6 la calidad regular; Sanchez N.® (Cusco, 2022) también obtuvo que
no existe relacion entre edad y calidad de atencion odontologica, ademas que en todas
las edades se obtuvo calidad mala; mientras que Cruz C.%° (Piura, 2022), si encontrd
relacion entre las variables, ademas en todas las edades se encontré mala calidad de
atencién odontologica. Para determinar la calidad de atencion odontologica en
diferentes centros que prestan aquel servicio, es muy importante tener en cuenta las
opiniones objetivas de los pacientes ya que ellos, evaltuan el tiempo que trascurre para
solicitar el servicio, la silla odontoldgica, la recepcion, la sala de espera y la confianza
en el personal capacitado, buscando satisfaccion al recibir la atencion odontologica,
con ello determinaran una buena calidad, como se observa, la edad no es un
determinante para la calidad de atencion odontolégica, pero si para medir qué

expectativas tienen las personas al acudir a un centro odontoldgico, ya que, al ser

43



mayor, las expectativas suelen ser méas realistas mientras que al ser jovenes o nifios,

sus expectativas suelen ser mas subjetivas.*2

En nivel de calidad de atencion en la clinica odontoldgica JD Estética Dental desde la
perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, segun género; se observa que, en género
masculino, la mayoria segun su percepcion y expectativa obtuvo regular calidad de
atencion odontolégica con un 20,00 % (16) y en género femenino, la mayoria segin
su percepcion y expectativa obtuvo buena calidad de atencion odontolégica con un
36,25 % (29). No existe relacion entre las variables; Mitma N.*8 (Lima, 2019) de igual
manera obtiene que no existe relacion entre género y calidad de atencion odontoldgica,
ademas, en ambos géneros prevalecio la calidad regular; Sanchez N. (Cusco, 2022)
también obtuvo que no existe relacion entre género y calidad de atencién odontologica,
ademas en ambos géneros se obtuvo calidad mala; Cruz C.* (Piura, 2022), también
determin6é que no existe relacion entre las variables. Como se observa los estudios
concuerdan en gque no existe relacion entre género y calidad de atencién odontoldgica;
si bien la calidad de atencion odontolédgica estd determinada por factores subjetivos,
ya que las personas tienen diferentes expectativas y percepciones; pero ninguno de
estos factores se determina por el género de la persona, sino por el nivel cultural o

conocimiento que tienen sobre los tratamientos odontoldgicos.®
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VI. Conclusiones
1. El nivel de calidad de atencién en la clinica odontoldgica JD Estética Dental
desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, es buena.
2. El nivel de calidad de atencion en la clinica odontolégica JD Estética Dental
desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, es buena en todas las edades.
3. El nivel de calidad de atencion en la clinica odontolégica JD Estética Dental
desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, fue regular en el género

masculino y buena en el género femenino.
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VI1l. Recomendaciones

o A los futuros investigadores que cuando realicen estudios sobre calidad de
atencion odontoldgica, utilicen otros instrumentos de recoleccion de datos,
ademas de relacionar la variable con la satisfaccion en los pacientes, con nivel
socioecondmico o factores sociodemograficos, entre otros.

o A los estudiantes de odontologia seguir con las investigaciones sobre calidad
de atencién odontolégica, pero no solo a nivel local, sino también a nivel
regional o nacional, para ampliar las investigaciones sobre el tema, ademas se

recomienda realizar estas investigaciones tanto a nifios como adolescentes.
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