UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

“VERITAS ET VITA”

ams

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE DE LA CLINICA
ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2023

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
CIRUJANO DENTISTA

PRESENTADO POR:

Bach. Enmanuel Giordano Casas Morales
ORCID: 0000-0002-8205-1957
ASESOR:

Mag. Gladys Karina Portugal Motocanche

ORCID: 0000-0002-5803-0582

TACNA - PERU

2024



DEDICATORIA

A Dios por darme vida, guiar mi camino y ser
mi fortaleza en momentos dificiles.

A mi familia Alejandra C. y a mi hija Gianna
C. por darme fuerzas para no desistir en este
proceso.

A mis padres Antenor C. y Astrid M., por su
gran amor, paciencia y apoyo incondicional,
por ser mi soporte y nunca soltar mi mano, por
darme todo lo necesario para cumplir mis
suefios, por su compafiia en cada etapa de mi
vida, por cuidarme y protegerme siempre. A
mis tios por su apoyo en el transcurso me
brindaban sus consejos y palabras de aliento,
en especial a mi abuela Concepcion, por su
carifio y su apoyo desde pequeiio.



AGRADECIMIENTO

A mis padres por el esfuerzo que hicieron para
poder culminar con éxito mi carrera
universitaria. Gracias por creer siempre enmi.

A mi familia Alejandra y mi hija por su
compafifa y por hacer felices mis dias.

A mi asesora, C.D. Gladys Karina Portugal
Motocanche, por su apoyo para culminar este
proyecto.

A los docentes de la Escuela profesional de
Odontologia, por sus ensefianzas en mi

formacion profesional.

Muchas gracias a todos.



DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

vo, Enmanuel Giordano Casas Morales en calidad de Bachiller de |a

Escuela Profesional de Odontologia de la Facultad de Ciencias de la Salud de |a Universidad
Privada de Tacna, identificado con DNI_ 73142553 , declaro bajo juramento que:

1. 5oy autor de la tesis titulada:
. . : . A
ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2023

optar el: Titulo Profesional de Cirujano Dentista.

2. La tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente, habiéndose respetado las normas
internacionales de citas y referencias para las fuentes consultadas.

3. La tesis presentada no atenta contra los derechos de terceros.

4. La tesis no ha sido publicada ni presentada antericrmente para obtener algun grado
academico previo o titulo profesional.

5. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falsificadaos, ni duplicados, ni
copiados.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a La Universidad cualquier responsabilidad
que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido de |a tesis, asi como
por los derechos sobre la obra.

En consecuendia, me hago responsable frente a La Universidad de cualquier responsabilidad que
pudiera ocasionar, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar como causa
del trabajo presentado, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello
a favor de terceros con motivo de acciones, reclamaciones o conflicbos derivados del
incurmplimiento de ko declarado o las que encontrasen causa en el contenido de la tesis.

De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo de investigacion haya sido
publicado anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones que de nuestra accion se
deriven, sometiéndonos a la normatividad vigente de la Universidad Privada de Tacna.

DMi: 73142353
Fecha: 26/11/2024



TABLA DE CONTENIDO

BRI TR - o m i S R R S e e 2
S T NE T R TIER e cseieosiosoesmssms s A S A B 3
RIS TIIVIIEIN v simsmstsososstssosossssmsissi's i35 S S N S A S S 8
ABSTRACT . ... covunosssmussasssonanssissnoss s s e s s s s sassamsss s 5080 80 e S S 5wz o3 9
TNTRDBIIG CIOIN . s s s 088 AR s 10
CAPITULO T BL PROBEBIVI e ool s s s s sa e i 12
1.1. Planteamiento del problema............cccccevererireniierienenincresrese e 12
1.1.1. Problema General............ccccoouiviiiiiiiiiiiii e 14

BB T L OO 14

L2  Objelivos e IVeSIIEHIRION oo xusosnsivssmmsisinsnsssionssss ssssiaesissssbesiosisnesapuissnsvmestaosssssmsions 15
1.2.1. OBjenIVe GOl ...uuumsimmumsnsrssssminssssmsssmmisssnssas s ssesiwseasssswsimiss 15

1:2.2; ObjS1IVEE CHPBOIRIEHE . vucummmamsmmsssisens s vmaonss sh s o s s s RS aAR  was 15

1.3 Justficacion de ld inVeStIRHCTON  ::xcisusssnsmsime s mvsimas i aon s S b nstan 16
CAPITULO II: REVISION DE LA LITERATURAL..........ovrreemeresseeneseensssassssssssssssssasessenns 17
2.1. Antecedentes de INVESHIZACION ......ccueuiuiiiiiiriiiiiccieieete e L7
2.1 TOLRITACTONANEE s ssmssmisenssmusnsivucnarsnsinsmnsssinsnssaswsnesssNssnssmssa SRR s a 17

2.1.2. N IOnAles ...uuswmssmimnsimsiimmnssismssivsssssssiessisssav iz 18

DT TOCRIREE ... covunvusuucnssivmvin s s SRR S G S e AR HR SR 19

2.0 NEATOD BEOTICE . v cmaan oo oo os s e A S S AR s 20
2.2:1. Calidad de atenGion :.:csnmsmmunmnunmisr s s 20

2.2.2. Batistaccion del PACIENTE .. ..cx.sscrersssmsemssossssnssssrsasspssssmassnsnsssyssssmssnsssrapssasassmnss 23

CAPITULO III: HIPOTESIS, VARIABLES Y OPERACIONALIZACION DE

NVARTABLES . .cuinoinsonsssossnssssnnisssmssossienssos inssssssmssesn e sienossisssssiesis sN e osisnenapsitssn s aossiawsnis 26
B L IRPOTOIIS o ssucsivas nassssasansnsnansnvins s 538 5455083 REHH w4 SH RSV R SR N TS SR SRS 26
L. 1. FRpOIEEIS TRRCTAD. ..ccvumvmssmmmsiassiiasss s s o SR s S S SSA S waas 26

3.1.2. HipOEsis e8pEBHICHS iocvivissaviinonimm s st s s S s S s v 26

3.2. Operacionalizacion de Varables:...uvnaumsmnumemmnin s 27
CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .........coovvveerreeenerienreeee. 29
o TR T ) O 29
4. 1.1, TIp0 A6 IVESTBABION ...o-xoxsionsmsivucnmmmisinsnmesiinsssss msasssssnssa eSS 29

N ORI .o st s ST RS AR 29
43 POLLICTONY THBBIIN . o oo sos i s e s s a2 s s S A s 29
4.4. Ciiterios db SEleCCION s s 30
4.4.1, Criterios de MICIUBION .......crosesaseererssssssnsasossssnsnssssasssssssonssnsassyssssmsssssesspsnasansmnss 30

4.4.2. Criterios de eXCIUSION..........ocuiiiiiiiiiiiiiiicccs e 30

4.4 1tcnicay hicha (e recnleoCION e MRIIN: . cvmmemimsremsssimmssessossssrvssssminrssmssgsmenskmrmssspstes 31

4.4.1. Técnica de 1ecolecCiOn de datOS........coooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e eeaaee e 31



4.4.2, INSIUMENTOS ..eeeeeiiiiiieeeeeetiareeeeeeeistaeeeeessssaeeeesasasseesssisssseeesesssnsseeeesssssesesasssnsees 31

4:4.3. Métodaide recoleciOn o QoS cxmwssssmamssesminsessenssansssrsnixersismiomssnsssvasiines a3
CAPITULO V: PROCEDIMIENTO DE ANALISIS ...ttt eeeeeeeeseseeseeneens 34
5. 1. ProCeimICTito e daloB it osm s sassass s ma i ss s s s i s asabsssanaie 34
5.2, ConsideraCiones SHCaE v s e R 34
Validacion del inStrumento ..........ccceeeeeeiueeeieeeieeceeeereeeseeesseeessaessaeeesssessaesseesssnenes 35
RESULTADOS. ..ottt e et et e e s eaeeeasaeesseeeseesssssnsaeesseessssensssesnseessssenssesnssesseesns 38
ALY G T ORI ATSOTITNNIRIN ..ot A N S S S S 38

e L T T TP TIART RN 0t R S SN SR A RSBSOS RN 48

4.2. Comprobacionde IaMpoOtesis: .. uuinnmmisninssisssviiisisrmsimnimssianm 49
DISCHSION DERBSUETADION e oo et i o i otsas 56
EONCELIBTONES ....oensesmissins s imestissphissnsmstss it missmms s maspsssi g st sim s s asiisnse 59
RECOMENDACIONES ... ..ottt et eaeeete e e eae e saaeseaaeeesseessasessssessseessssesssesssesneesns 61
BIBLIOGRAFIA ... 63

BUNBENOIS vsscnvemsunanconsimsmsssomsanmnosnis nmnsss e s st e o A s s o S RS S e RS 65



INDICE DE TABLAS
oz L. B an e e NI D BIRENN . cscoemsoonssenssornpsmnsionsmsn o S B AR AR RS 32
Tabla 2. Rango de'1a satistaccion del PAciente ...t 33
Tabla 3 Escala de Alfa de Cronbach...........oecsssessasssssnssusoasssssssassnnsnseassnsenssnsnassssssonsasssssonssassnses 35
Tabla 4 Alfade Cronbach de la calidad de QtBNGION. ...cumsmmssmssessinsranissronsammemsorsonsnsasmssassiass 35
Tabla 5 Alfa de Cronbach de los items del instrumento de calidad de atencion..................... 36
Tabla 6 Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion del paciente ..........cccccvveiiviiiiiiinenene 36
Tabla 7 Alfa de Cronbach de los items del cuestionario de satisfaccion del paciente............. 31

Tabla 8. Analisis de la variable Calidad de atencion de los pacientes de la COUPT de Tacna
atenAAOS BB A DOZI . csniisonsmosmaisisomssissnsuiassinissivasssioesis sy i 6 msl6ow SRAHSHESHEH S S e TS 38

Tabla 9. Dimension de elementos tangibles de los pacientes de la COUPT de Tacna............ 39

Tabla 10. Analisis de la dimension fiabilidad de los pacientes de la COUPT de Tacna......... 40

Tabla 11. Analisis de la dimension capacidad de respuesta de los pacientes de la COUPT de

Tabla 12. Analisis de la dimension seguridad de los pacientes de la COUPT de Tacna......... 42
Tabla 13. Analisis de la dimension empatia de los pacientes de la COUPT de Tacna............ 43
Tabla 14. Analisis de la variable satisfaccion de los pacientes de la COUPT de Tacna.......... 44
Tabla 15. Analisis de la dimension confiabilidad de los pacientes de la COUPT de Tacna ...45
Tabla 16. Analisis de la dimension validez de los pacientes de la COUPT de Tacna............. 46
Tabla 17. Analisis de la dimension lealtad de los pacientes de la COUPT de Tacna.............. 47
Tabla 18. Prueba de normalidad de la variable calidad de atencion de los pacientes de la
DO e TN e s it s s s R ks SRS A k) 48
Tabla 19. Prueba de normalidad de la variable satisfaccion de los pacientes de la COUPT de

................................................................................................................................... 50
Tabla 21. Correlacion de Rho Spearman de los elementos tangibles y la satisfaccion del

PEMETBIINER . .m0 i S N SRR S S 51
Tabla 22. Correlacion de Rho Spearman de la fiabilidad y la satisfaccion del paciente......... 52

Tabla 23. Correlacion de Rho de Spearman de la capacidad de contestacion y satisfaccion del
PPACTEINR i cvivussamiuvasansiusaseisnsn v sk s siess adil S5EAH4 343 H5VRE 0405 S5V SHE ARSI SR N ORHNRD 53
Tabla 24. Correlacion de Rho de Spearman de la seguridad y satisfaccion del paciente......... 54

Tabla 25. Correlacion de Rho de Spearman de la empatia y satisfaccion del paciente............ 55



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Modelo Servqual, donde se mencionan los cinco factores asociados, creado en el
afo 1988 por Parasuraman citado por Osejos y Merino. (18)......cccccceevevvvnccncnnene. 22

Figura2 Motivos de queja mas frecuentes entre los pacientes ...............ccoeveevennnen. 24

Figura 3. Analisis de la variable Calidad de atencion de los pacientes de la COUPT de Tacna
atendidos en el ano 2023. ........ccocuiiiiiiiiii s 38

Figura 4. Analisis de la variable Calidad de atencion de los pacientes de la COUPT de Tacna
diendidog en'el a0/ 2023 ccanmnannsnnnuimanni s a9

Figura 5. Analisis de la dimension fiabilidad de los pacientes de la COUPT de Tacna.......... 40

Figura 6. Analisis de la dimension capacidad de respuesta de los pacientes de la COUPT de

BHEHA o i i T S A s e e s R S e ey 41
Figura 7. Analisis de la dimension seguridad de los pacientes de la COUPT de Tacna ......... 42
Figura 8. Analisis de la dimension empatia de los pacientes de la COUPT de Tacna ............ 43
Figura 9. Analisis de la variable satisfaccion de los pacientes de la COUPT de Tacna.......... 44

Figura 10. Analisis de la dimension confiabilidad de los pacientes de la COUPT de Tacna..45
Figura 11. Analisis de la dimension validez de los pacientes de la COUPT de Tacna ........... 46
Figura 12. Analisis de la dimension lealtad de los pacientes de la COUPT ..........c.cccceueunnne 47



RESUMEN

La presente investigacion denominada “calidad de atencion y la satisfaccion del paciente de la
clinica Odontolédgica de la Universidad Privada de Tacna, 2023”. Cuyo objetivo fue determinar
larelacionentre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente de la clinica Odontoldgica
de la Universidad Privada de Tacna, 2023. Respecto a su metodologia empleada, la
investigacion fue de tipo béasica, de nivel correlacional, de disefio no experimental, compuesta
por una muestra de 206 personas atendidas en la clinica Odontoldgica de la Universidad
Privada de Tacna. Se pudo evidenciar un P-valor de 0.000 siendo menor al 0.5% o 0.05
(0.01/2), dado que se trata de un test bilateral, al respecto se toma la decision de rechazar la
hipotesis nula, aceptando la hipotesis del investigador, el cual refiere que la calidad de atencidn
se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente, cuyo grado de relacion es del

74.6%.

Palabras claves: coupt, calidad de atencion, satisfaccion del paciente, elementos tangibles |,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, confiabilidad, validez, lealtad.



ABSTRACT

The present investigation called “quality of care and patient satisfaction of the Dental clinic of
the Private University of Tacna, 2023”. The objective of which was to determine the
relationship between the quality of care and patient satisfaction of the Dental Clinic of the
Private University of Tacna, 2023. Regarding the methodology used, the research was basic,
correlational, and non-experimental in design. , composed of a sample of 206 people treated at
the Dental Clinic of the Private University of Tacna. A P-value of 0.000 could be evidenced
being less than 0.5% or 0.05 (0.01/2), given that it is a bilateral test, in this regard the decision
is made to reject the null hypothesis, accepting the researcher's hypothesis, the which indicates
that the quality of care is significantly related to patient satisfaction, whose degree of

relationship is 74.6%.

Keywords: coupt, quality of care, patient satisfaction, tangible elements, reliability,

responsiveness, security, empathy, reliability, validity, loyalty.
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INTRODUCCION

Las personas tienen derecho a recibir una atencion digna en los centros de salud;
parte de esta atencion esta relacionada con la calidad de la atencion. "Proteger la dignidad
personal, promoviendo la salud, previniendo las enfermedades y garantizando la atencion
integral de salud de los habitantes del pais" es la tarea del mismo ministerio de salud
(MINSA) en Pert. El estandar o indicador de calidad de atencion incluye la satisfaccion
del usuario o paciente en sus demandas y expectativas. La satisfaccion del usuario con la
calidad de los servicios de salud es un tema complejo ya que depende de una serie de
factores, entre ellos la edad, los ingresos y la educacion. Actualmente juega un papel

importante en el desarrollo de planes de gestion en las instituciones de salud. (1).

Los pacientes y los profesionales sanitarios han experimentado un cambio
significativo durante los Gltimos afos. El usuario es el sujeto principal de la prestacion y
evaluacion del servicio, que se mide en términos de eficacia y eficiencia. El paciente mide
su nivel de satisfaccion y aspectos que se enfocan en €l como individuo, tales como la
coherencia e integridad de la atencion, para determinar su percepcion de la atencion que
recibe. Un criterio importante para la calidad es como el cliente o usuario percibe el bien
o servicio. En esta hipotesis, las compaiiias ofrecen el rendimiento apropiado de acuerdo
con la valoracion que atribuye al consumidor la atencion médica. Como resultado, las
expectativas del usuario determinan la calidad del servicio que se espera de diversas
organizaciones o instituciones. Esta expectativa esta fuertemente influenciada por las
experiencias previas del usuario, sus necesidades conscientes, la comunicacion cara a cara
y la informacion externa; es en este punto que el sistema responde cuando el usuario toma

una decision. (2).
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El modelo Servqual apoya la calidad del servicio, que esta presente en todo tipo de
organizaciones, ya sean proveedores de servicios o fabricantes, lo que lo convierte en un
componente crucial en el crecimiento de este tipo de negocios. Sin embargo, debido a que
la mayoria de los servicios son intangibles, es dificil establecer estandares que permitan
medir su calidad. (6).

Las valoraciones que los consumidores emiten acerca de la calidad del servicio
representan una herramienta esencial en el entorno competitivo actual, ejerciendo una
influencia significativa en la sostenibilidad a largo plazo y en la posicion competitiva de
las organizaciones. Desde una perspectivatanto cientifica como humanistica, los servicios
de salud deben satisfacer las expectativas tanto de los proveedores como de los usuarios.
En el dambito de la ortodoncia, los pacientes buscan no solo resolver necesidades
funcionales, sino también atender aspectos estéticos. Esto se debe a que funciones diarias
como la alimentacion y el descanso se ven directamente impactadas por el estado de la
cavidad oral. (7).

Utilizando el modelo Servqual, se llevé a cabo un estudio internacional para
evaluar la calidad del servicio en una clinica de Bucaramanga. Los resultados del estudio
revelaron que se cumplian las cinco dimensiones del modelo: (elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad). Sin embargo, estos hallazgos
sugieren que las perspectivas de los consumidores superan sus discernimientos sobre los
servicios recibidos. En consecuencia, se puede inferir que los clientes no estan
completamente satisfechos con los servicios proporcionados en comparacion con sus

expectativas. (8).
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Un estudio nacional descubrié que la calidad observada de los servicios en las
Clinicas de Lima Metropolitana y las dimensiones del SERVQUAL tienen una evaluacion
significativa. Este estudio tuvo como objetivo certificar y valuar el modelo Servqual para
regular la satisfaccion del paciente en consultas ambulatorias privadas. (9).

En el consultorio odontoldgico de la Universidad Privada de Tacna, si bien escierto
tiene que cubrir ciertos requerimientos como una buena infraestructura, la confianza que
brinda sus pacientes, la capacidad de respuesta hacia una duda o que, la seguridad que
brinda en la clinica y en la empatia que maneja el personal hacia los pacientes, pero esto
no es suficiente para determinar la satisfaccion de los pacientes.

Por consiguiente, el motivo actual de esta indagacion es analizar la correlacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente en la Clinica Odontologica de la

Universidad Privada de Tacna (COUPT), durante el afio 2023.
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1.1.2.
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Problema General
¢De qué manera se interrelacionan la calidad de atencion con la satisfaccion del
paciente en la Clinica Odontoldgica de la Universidad Privada de Tacna en

20237

Problemas especificos

¢Como se relaciona los elementos tangibles y el nivel de satisfaccién de los
pacientes en la COUPT, 2023?

¢Como se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion de los pacientes en la
COUPT, 2023?

¢Como se relaciona la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes
de la COUPT, 2023?

¢Coémo se relaciona la seguridad con la satisfaccion de los pacientes en la
COUPT, 2023?

¢Como se relaciona la empatia y la satisfaccion del paciente de la COUPT,

2023?
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1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

e Establecer la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes de

la COUPT durante el afio 2023.

1.2.2. Objetivos especificos

e Analizar la relacion de los elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en la COUPT en el 2023.

e Identificar la relacion de la fiabilidad y la satisfaccidn de los pacientes atendidos
en la COUPT durante el afio 2023.

e Analizar la relacion la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en la COUPT durante el afio 2023.

e Establecer la relacion de la seguridad en la satisfaccion de los pacientes atendidos
en la COUPT durante el afio 2023.

e Analizar larelacion entre la empatia con la satisfaccion de los pacientes atendidos

en la COUPT durante el afio 2023.
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1.3. Justificacion

Este estudio es crucial en el ambito clinico, ya que revela el nivel de atencion
requerido para lograr la satisfaccion del paciente en las clinicas odontoldgicas. Al
identificar los factores determinantes en la experiencia del paciente, proporciona una base

para mejorar las practicas clinicas y optimizar la calidad del servicio odontologico.

Justificacién Teodrica:

Este trabajo facilita una exploracion profunda de los conceptos tedricos y
cientificos mas relevantes relacionados con la complacencia de los pacientes y la calidad
de cuidado. Enfocandose sobre la definicion de estos conceptos dentro del contexto de la
salud, buscando presentarlos de manera claray concisa. Ademas, examina larelacionentre
satisfaccion y calidad, lo que permitird a la COUPT identificar tanto sus &reas de mejora
como sus fortalezas, iniciando asi un proceso continuo de optimizacion.

Justificacion Metodoldgica: Las investigaciones futuras sobre este tema podran
aprovechar las herramientas utilizadas en este estudio, incluyendo el cuestionario para
medir la complacencia del paciente y la calidad brindada. Ademas, los resultados
obtenidos facilitaran la comparacion con hallazgos de otros estudios, enriqueciendo el
conocimiento en el area.

Justificacion Social: Los hallazgos permitieron a los clinicos odontologicos
involucrados en este campo tener conocimientos sobre cémo aplicar una atencion de

calidad de manera adecuada a la satisfaccion del paciente en la clinica odontoldgica.
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CAPITULO II: REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes de investigacion

2.1.1. Internacionales

Segun Farifio, etal. En su investigacion acerca de la complacencia de los clientesy la
calidad de cuidado en las unidades operativas de atencién primaria (2018). Sujeto a
través de una metodologia de un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio no
experimental, transversal y descriptivo para obtener datos precisos y relevantes.
Demostrando que el 77% de los clientes se sienten satisfechos con el equipamiento e
instalaciones de los centros. Ademas, el 83% de los usuarios expresd que la cantidad y
comodidad de las camillas cumplen con sus expectativas. Estos hallazgos proporcionan
una base solida para identificar areas de mejora y fortalecer la calidad de atencién en el

sector. (10).

Del mismo modo, Hernandez, et al. A través de su trabajo sobre la complacencia de
usuarios realizados en la Clinica central Cira Garcia enel afio 2021. Que tuvo como
motivo valorar la confiabilidad entre la apreciacion de los pacientes hospitalizados y la
calidad del servicioen enfermeria. A través de una encuesta descriptivatransversal de tipo
cuantitativo en la Clinica Central Cira Garcia de La Habana, Cuba, durante el periodo
2016-2021. La muestra incluyé un total de 5433 usuarios, de los cuales 195 fueron
seleccionados mediante muestreo aleatorio simple. El cuestionario SERVQUAL se utilizo
para medir la satisfaccion, y los datos se analizaron mediante distribucién de frecuencias
absolutas y porcentajes, ademas de calcular la media y la desviacion estandar. Los
resultados revelaron que los pacientes de la Clinica Central "Cira Garcia" expresaron altos
niveles de satisfaccion con la calidad de los servicios de enfermeria ofrecidos, destacando

la efectividad y el nivel de cuidado proporcionado. (11).
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2.1.2. Nacionales

Segun Cueva, ensu obra realizada entre los mesesde eneroy julio enlas instalaciones
externas del hospital Antonio Caldas Dominguez P. sobre la satisfaccién de los
usuarios y calidad de atencion. Menciona que el motivo por el cual realizo este proyecto
fue establecer el indice de satisfaccion de los usuarios y la eficacia del servicio brindado
en la consultoria externa CRED. Se utilizd un enfoque metodoldgico cuantitativo, basado
en los proyectos de investigacion de Ninamango, para evaluar la correlacion entre estas
variables con una muestra de ochenta usuarios. La herramienta de evaluacion abarcd las
dimensiones administrativas, cientificas y humanas, fundamentales para la prestacion
efectiva de un servicio de salud. El analisis estadistico se realizo mediante medidas como
la media aritmética, varianza y desviacion estandar. Los resultados permitieron evidenciar
la conexion entre la eficacia del servicioy la complacencia del usuario, destacando una
correlacion positiva entre variables, dando resultado un 0,827 de coeficiente de Pearson.
Esta relacion subraya la importancia de mantener altos estandares en la eficacia del

servicio para lograr una mayor complacencia en los clientes. (12).

Fabian, et al, en su investigacion sobre la calidad de atencion y satisfaccion en una
cadena de clinicas enla ciudad de Lima, Peru, entre los afios de 2019 y 2020. Mantiene
como motivo principal evaluar la relacion entre estas dos variables a traves de una
metodologia empleada consistié en un disefio descriptivo, transversal y cuantitativo. Se
utilizaron dos herramientas de evaluacion: el cuestionario SERVPERF, que abarca cinco
dimensiones y una encuesta. Las encuestas fueron realizadas por pacientes que recibieron
atencién durante los afios de la investigacion. Revelando que el 93,30% percibié una alta
calidad (con respuestas parcialesy totalmente de acuerdo), mientras que el 3,30% mostro
insatisfaccion con la calidad (total y parcialmente en desacuerdo), siendo clasificados

como insatisfechos. Adicionalmente, el 96,70% expreso satisfaccion con la, mientras que
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el 3,30% indicé insatisfaccion, sin registrar pacientes que manifestaran una satisfaccién
moderada. Estos hallazgos subrayan la alta percepcion positiva en la eficacia y la atencion

del servicio brindado por la cadena de clinicas. (13).

2.1.3. Locales

En eltrabajo de Rivera a cerca de los niveles de satisfaccion sobre la atencion movil
de urgencias en Tacna, durante los meses de enero y junio del 2022. El trabajo de
investigacion se encuentra enfocado en conocer el nivel de complacencia y su relacion con
la calidad de los procesos de respuesta brindados por el sistema movil de respuesta a
emergencias. El estudio es transversal, analitico, retrospectivo y observacional en relacion
a su metodologia, a través de una muestra de 344 usuarios. Las herramientas utilizadas
estuvieron sujetas a expedientes pre hospitalaria del SAMU vy las encuestas realizadas
telefonicamente, también conocida como "Encuesta de Nivel”. de "Satisfaccion del
Usuario”. Se demostrd que, entre enero y junio de 2022, el 77,45% de los usuarios

reportaron altos niveles de satisfaccion. (14).

Segun Pilco, en su trabajo de investigacion acerca de la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario realizado en el Hospital Hipolito Unanue de la
ciudad de Tacna, realizado durante elafio 2023. Nos da a entender que el estudio analiza
la relacion sobre la calidad y la satisfaccion del beneficiario externo en la asistencia de+
odontolégica del hospital. La investigacion se realiz6 con un disefio relacional, transversal
y no experimental, y se aplic6 a una muestra de 342 usuarios externos. Para la recoleccion
de datos, se utilizaron el modelo SERVQUAL y una encuesta especifica para medir el

nivel de satisfaccion.

Los resultados muestran que un 85,96% de usuarios percibieron una calidad de atencion

alta, un 14,04% reportd una atencion regular. En cuanto a la satisfaccion, el 90,94%
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expreso una alta satisfaccion, y el 9,06% regular. Estos resultados destacan una percepcion

predominantemente positiva sobre la calidad de atencién y el nivel de satisfaccién. (15).

2.2. Marco teorico
2.2.1. Calidad de atencion
2.2.1.1. Definicion

“El nivel en que se emplean métodos para lograr mejoras posibles en la salud,
eficacia con la que se utilizan recursos y practicas éptimas para maximizar los resultados
en términos de bienestar y calidad de vida. Este enfoque busca asegurar que se apliquen
las estrategias y tecnologias mas avanzadas y efectivas paraalcanzar los objetivos de salud,

optimizando asi los beneficios para los pacientes”. (16).

Es un conjunto de servicios relacionados que respaldan el servicio primario, que
puede ser un bien fisico. Las empresas y organizaciones deben prestar mucha atencion a
los servicios que brindan, ya que esto es donde emerge la distincién que distinguira la
satisfaccion del usuario, basada en cuatro caracteristicas fundamentales. En general, los

servicios son acciones, procesos y ejecuciones. (17).

2.2.1.2. Modelo tedrico

En 1988, Parasuraman y sus colaboradores desarrollaron el modelo SERVQUAL
con el objetivo de proporcionar una herramienta eficaz para evaluar la calidad de los
servicios. Este modelo se convirtié en el mas utilizado para cuantificar la calidad del
servicio al cliente en diversos sectores. Aunque originalmente fue disefiado para una
amplia gama de servicios, en el &ambito de la salud se ha adaptado como una metodologia

para evaluar la calidad de servicios hospitalarios.

El modelo SERVQUAL se basa en que los clientes generan expectativas sobre el

servicio que van a recibir a través de multiples canales antes de que se brinde el servicio.
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Posteriormente, al recibir el servicio, evalian su experiencia en funcion de varias
dimensiones y factores, que les permiten formar una comprensién de la calidad del servicio
recibido. Este enfoque proporciona una estructura para identificar brechas entre las
expectativas y la percepcion real del servicio, facilitando asi la mejora continua en la

prestacion de servicios. (18).

Este modelo se compone de métricas que miden o promedian los diversos insumos
fundamentales para calcular la calidad de los servicios prestados en varias etapas; estas
métricas se conocen como métricas de dimensionamiento de calidad y estan relacionadas

con lo siguiente:

! e R — — e ———— e e SR T G A = e
: Confia |
l e - Servicio !
‘ Fiabilidad Percibido :
o a Percepcion de la !
| | Responsabliidad calidad del servicio | |
¢ Garantia . Servicio {
l Esperado ]
Tangibilidad '

i
B s e T b A -

Figura 1. Modelo Servqual, donde se mencionan los cinco factores asociados, creado en

el aflo 1988 por Parasuraman citado por Osejos y Merino. (18).

1. Aspectos tangibles
“Edificaciones, recursos, personal y recursos de comunicacion deben reflejar la
calidad del servicio”. (18).
2. Fiabilidad
“Preservacion del serviciode manera confiable y precisa”. (18).
3. Capacidad de respuesta
“Disponibilidad y rapidez por parte de los empleados para ayudar a los clientes”.

(18).
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4. Seguridad
“El conocimiento, enfoque Yy habilidades de los colaboradores inspiran
credibilidady confianza”. (18).

5. Empatia

“Ponerse en el lugar del cliente brindandole una atencidn individualizada”. (18).

2.2.1.3. Importancia

El certificado es de gran valor porgue viabiliza la existencia de una institucion
que brinda estos servicios en el mercado y garantiza satisfaccion a los clientes en
los diversos requisitos. En este contexto, existe el modelo SERVQUAL,
estableciendo estandares para determinar si la calidad del servicio es buena o no,
dependiendo de la medida de dos semblantes de la misma variable: la perspectiva
del recibiry percepcion del serviciorecibido; es evidente que la apreciacionsupere
la expectativa; de esta manera, se garantiza que la institucion cumpla con criterios

de prestancia. (19).

2.2.2. Satisfaccion del paciente
2.2.2.1. Definicion

“Se considera un indicador crucial y fiable de la calidad de la atencion médica,
dado que refleja dimensiones subjetivas percibidas por el paciente y ha adquirido una

creciente relevancia con el tiempo”. (20).

"La complacencia de los clientes con el cuidado odontolégico que reciben se
fundamenta en diversos factores, tales como sus experiencias previas, las expectativas que

tienen, y las recomendaciones que hacen sobre el hospital general ™. (21).

"Es un indicador de calidad y bienestar que simultdneamente facilita, promueve y

garantiza altos estandares de atencion médica". (22).
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2.2.2.3. Como medir la satisfaccion del paciente

Los diferentes estudios en relacion a examinar las perspectivas de los pacientes
mediante métodos de investigacion cuantitativos han aumentado notoriamente durante los
Gltimos afios. A modo de ejemplo, se han realizado estudios analiticos para comprender el
comportamiento potencial del paciente en respuesta a diversas decisiones. Ademas,
examinaron los factores que conducen insatisfaccion a los usuarios con el cuidado primario
de salud, tuvieron en cuenta las percepciones de los pacientes sobre el profesionalismo de
los profesionales médicos, establecieron niveles de prioridad para la asistencia e

identificaron una metodologia de atencion colaborativa. (23).

Figura 2

Motivos de queja mas frecuentes entre los pacientes

Diagnéstico y tratamiento Problemas en el diagnostico o en el
tratamiento

Resultados adversos o inesperados

Competencia profesional juzgada
insuficiente

Demoras en Admision o refrasos
injustificados de las pruebas
diagndsticas

Altas prematuras
Sensacién de que no se progresa

Comunicacién médico-paciente | Inadecuada informacion o
ausencia de la misma

Informaciones incongruentes por
parte de varios profesionales

No respetar la confidencialidad o
infimidad del paciente

Relacién médico-paciente Falta de cortesia o trato rudo

Percepcion de maltrato por parte
del paciente

Accesibilidad y disponibilidad Dificultades de accesibilidad al
médico Demoras o dificultades para
obtener cita

Cambios injustificados de cita

Mo atender las llomadas del
paciente

No mantener la continuidad del
cuidado

Nota: Quejas mas frecuentes en los pacientes. (23).
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2.2.2.4. Dimensiones de la satisfaccion
Se sugieren dimensiones adicionales para evaluar la satisfaccion del paciente en la

Clinica Privada de Odontologia de la Universidad Privada de Tacna;

1. Confiabilidad: El estudio de la confianza en su representacion, caracterizaciony
medicion, agrupa un conjunto de posturas y modelos, algunos por ejemplo
desarrollados para examinar la confianza interpersonal, (24).

2. Validez: El valor de la satisfaccion esta presente cuando hemos logrado algo, o
cuando algo bueno ocurre a nuestro alrededor. (24).

3. Lealtad: La lealtad del cliente hacia un producto, una marca 0 una organizacion es
uno de los temas mas examinados por los investigadores y ha sido ampliamente

abordado en la literatura de marketing. (24).
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CAPITULO III: HIPOTESIS, VARIABLES Y OPERACIONALIZACION DE
VARIABLES
3.1. Hipdtesis
3.1.1. Hipdtesis general
Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del

paciente en las instalaciones COUPT, 2023.

H1: Existe relacién significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en

la COUPT, 2023.

3.1.2. Hipétesis especificas
1. Existe relacionsignificativa entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario

en la COUPT, atendidos en el 2023.

2. Existe relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del paciente en la

COUPT, durante el afio 2023.

3. Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

paciente COUPT, atendidos durante el 2023.

4. Existe relacion significativa entre la percepcion de seguridad y la satisfaccion del

paciente en la COUPT, durante el afio 2023.

5. Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del paciente COUPT,

atendidos el 2023.
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Variahle Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Valor final Escala
1: Equipos modernos )
Bajo.
. 2: Elementos materiales .
Elementos tangibles _ o Moderade. Ordinal
3: Equipo suficiente
_ _ Alto.
4: Instalaciones apropiadas
& Servicio esperado )
Bajo.
o T Cumplimiento de promesas .
Fiabilidad Moderada. Drdinal
“Es el grade en que los medios 8: Interés para solucionar problema Al
to.
mas deseables se utilizan para 9. Capacidad de respuesta a preguntas
Calidad de atencidn alcanzar las mayores mejores 10: Tiempo de espera
posibles en la salud™ (16 11: Tiempo de atencidn Bajo.
Capacidad de respuesta | 12: Solucidn a dudas MModerado. Ordinal
13: Competencia profesional Alto.
14: Dispocicidn a ayudar
15: Confianza )
) Bajo.
_ 16: Eespuesta a dudas o quejas _
Zegunidad MModerado. Crdinal
17 Tgualdad
Alto.,

18

Servicio organizado
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19: Importancia a intereses

Eajo.
20: Horarlos convernientes
Empatia Moderado. Ordinal
21: Comprension de necesidades
Alto,
24 Pariencia
Satisfaccidn del | SBe consdera unindicador cnacial 1: Cumplimiento de horarios
paciente weonfiable dela calidad dela 2: Begaridad
atencidn médica, ya gque captura 3: Precisidn de diagndstico Ba
ajo.
ditn ensiones subj etivas percibidas o d: Ambiente confiable )
Confiabilidad Moderado, Crrdinal
por el paciente v ha ganado S:Comodidad a1
to.
importancia con el tiempo. (200, fi: Cuidado
T:Cariama
2: Previa explicacidn de tratamiento
9 Atencidn apropiada
10: MMateriales adecuados
11: Tiempo de espera adecuadno Bajo.
Walidez 12: Batisfaceidn Moderado. Ordinal
13: Explicacidn de tratamiento Adto.
14: Calidad de atencidn
15: Eficienicia
16: Asistencia a cita
17: Patticipacidn en actividades Bajo.
Lealtad 18: Respeto Moderado. Ordital
19: Limites de atencidn Alto.

20: Motivacidn frente atencidn
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de investigacion

La presente investigacion presenta un enfoque no experimental, lo que implica que
dichas variables no se encuentran sujetas a manipulaciones y controles. En lugar de ello,
el estudio se enfocd en observar y analizar los eventos tal como ocurren en sus contextos
naturales. Tuvo un caracter interdisciplinar ya que los datos s6lo se recogieron una vez

(25).

4.1.1. Tipo de investigacion

“Es descriptiva, su Unico propdésito fue adquirir nuevos conocimientos sobre las
variables de estudio”. (25).

Es retrospectivo dado que se estudid hechos ocurridos en el pasado. Y correlacional
porgue se buscO determinar el grado de relacion o asociacién entre dos o mas variables”

(25).

4.2. Ambito de estudio

La investigacion se llevo a cabo en la COUPT, ubicada en Av. Bolognesi 1984,
Tacna. Esta clinica se dedica a proporcionar servicios odontoldgicos a la comunidad en
general, ofreciendo una variedad de tratamientos y procedimientos especializados. La
investigacion se centré en analizar los aspectos de laatencidn brindada y la satisfaccion de

los pacientes en este entorno clinico.

4.3. Poblacién y muestra
La poblacion del estudio contuvo a 807 usuario atendidos en la COUPT en tiempo

comprendido entre abril y agosto de 2023. Para obtener una muestra representativa, se
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aplicé el procedimiento para muestras finitas, con un 5% de margen de error y 95% de
nivel de confianza. Este enfoque permitio calcular un tamafio de muestra adecuado para
garantizar que los resultados fueran estadisticamente significativos y reflejaran con
precision la percepcidnde los pacientes sobre la calidad de la atencidn recibida.

. ZAZ2ZxN%p=Q
" eA2«(N—1)+(ZA2+p*q)

Z: Nivel de confianza

p: Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

q: Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado =1-p
N: Tamafio del universo

e: Error de estimacion maximo aceptado

n: Tamafio de la muestra

n: 206 personas atendidas

4.4. Criterios de seleccion
4.4.1. Criteriosde inclusion
v' Pacientes tratados en las instalaciones de la clinica durante los meses de abril hasta
agosto del 2023.
v" Pacientes sin ninguna capacidad limitante.
v Que se hayan atendido una 0 mas veces durante el periodo de estudio.
v La muestra incluy6 pacientes de 18 afios a mas.

v' Consentimiento, previamente firmado

4.4.2. Criterios de exclusién
v" Individuos en calidad de acompafiante.

v Usuarios que no desearon participar del estudio.
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v' Personas atendidas fuera del periodo del estudio.

v" Personas menores de 18 afios.

4.4. Técnica y ficha de recoleccion de datos

4.4.1. Técnica de recoleccion de datos
Respecto a latécnica utilizada para la recoleccion de data se desarroll6 una encuesta

estructurada.

4.4.2. Instrumentos

Para la presente investigacion, se utilizé una ficha de recoleccionde datos en forma
de cuestionario estructurado (ANEXO #01). Esta ficha constd de dos instrumentos
principales: el primero fue el interrogatorio SERVQUAL, empleado paramediar la calidad
de atencién brindada en la clinica; el segundo fue un cuestionario disefiado por Philip
Kotler, utilizado para medir la satisfaccion del paciente. Ambos instrumentos fueron
seleccionados debido a su capacidad para proporcionar una evaluacion detalladay precisa
de los aspectos clave del servicio odontoldgico. El cuestionario SERVQUAL permitid
captar las percepciones sobre las dimensiones del servicio, mientras que el cuestionario de
Kotler facilitd la valoracion de la complacencia general de los pacientes con el cuidado

recibido.

Ambos cuestionarios, empleados para evaluar la calidad de la atencion y la
satisfaccion del paciente, fueron extraidos de la investigacion desarrollada por Callupe.
(24), acerca de la calidad de atencién y satisfaccion realizados en la Policlinica Médicos
Sin Fronteras, en la region de Junin, afio 2021. Estos instrumentos fueron sometidos a un
proceso de validacién de contenido mediante el juicio de cinco expertos, y también se

evalué su confiabilidad utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. El cuestionario sobre
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la calidad de atencidn arrojo un alfa de 0.716, mientras que el de satisfaccion del paciente

presentd 0.701, indicando una consistencia interna aceptable para ambos instrumentos.

El cuestionario SERVQUAL, empleado para medir la calidad de atencion, se basa
en cinco extensiones fundamentales: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles. Este instrumento consta de 22 items disefiados para capturar
diversas facetas del servicio proporcionado. Las respuestas se obtienen a través de una
escala de Likert de cinco puntos, donde 1 representa "totalmente en desacuerdo”, 2 "en
desacuerdo”, 3 "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 4 "de acuerdo" y 5 "totalmente de
acuerdo”. La aplicacion de este cuestionario permite una evaluacion detallada vy
cuantitativa de cada dimensién, facilitando la tipificacion de espacios de incremento en la
calidad del servicio odontolégico. La metodologia asegura una medicion precisa y
estructurada de la percepcion del paciente sobre los diferentes aspectos del servicio

recibido.

Rangos de la variable calidad de atencion

Calidad de atencion
Minimo Maximo

Bajo 0 51
Moderado 52 81
Alto 82 110

La herramienta utilizada para calcular la satisfaccion del cliente se compone de tres

dimensiones: confiabilidad, validez y lealtad.

El cuestionario de satisfaccion del usuario, desarrollado por Philip Kotler, esta
disefiado con 20 items que se evaltan utilizando la escala de Likert. Este cuestionario
permite captar detalladamente el grado de complacencia del paciente respecto a diversos
aspectos de la asistencia recibida, proporcionando una vision integral sobre la percepcion

del usuario y facilitando el analisis de la calidad del servicio ofrecido.
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Rangos de la variable satisfaccion del paciente.

Satisfaccion del paciente

Minimo Maximo
Bajo 0 47
Moderado 48 73
Alto 74 100

4.4.3. Método de recoleccion de datos

Se compilo la informacién de los usuarios mediante el cuestionario de forma
presencial a cada paciente segun su historia de la COUPT. Para la recopilaciéon de
informacion, se procedio a ubicar a los pacientes de sexo femenino y masculino en un
rango de edad que oscilaen los 18 y 60 afios segun su historia clinica donde se detallan los
datos generales, los cual fue fundamental para dar con cada uno de ellos, realizando una
Ilamada previa para poder encuestarlos de forma presencial, estos cuestionarios fueron
llenados en un tiempo aproximado de un mes con la ayuda de un colaborador mas para

poder culminar los 206 pacientes.
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CAPITULO V: PROCEDIMIENTO DE ANALISIS

5.1. Procedimiento de recoleccion de datos

Para el procesamiento y analisis de los datos en esta investigacion, se empled el
software estadistico IBM SPSS Statistics v.25. Se utilizo el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman para contrastar las conjeturas trazadas. Ademas, se calcul el indice de
confiabilidad, se generaron tablas y graficos de frecuencia, y se evalud la normalidad de
datos obtenidos. Esta metodologia permitié un andlisis riguroso y detallado de los

resultados, asegurando la validez y confiabilidad de las conclusiones derivadas del estudio.

5.2. Consideraciones éticas

Como primer paso se le envio la documentacion necesaria en la COUPT de Tacna,
que nos brindé dicha informacion relevante parael presente estudio. Asimismo, se presentd
un consentimiento informado a cada participante, los cuales fueron respetados.

(ANEXO#05).

Como segundo paso se envié un documento de consentimiento informado a los
pacientes en las cuales se brindd una pequefia informacion sobre el proyecto y su

aprobacion de la persona para poder responder las encuestas.

Por altimo, la investigacion se realiz6 preservando la integridad del investigador,
colaboradoresy participantes cuidando que no esté expuestos a alguna situacion que atente

contra su bienestar.
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Validacién del instrumento

Es un proceso critico en la investigacion que asegura que las herramientas

empleadas para recolectar datos son precisas y confiables. Dentro de este proceso, la

permanencia interna de las anexiones del instrumento evaluados utilizando el estadigrafo

Alfa de Cronbach.
Escala de Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach Consistencia interna
08lal Muy alta

0.61 a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Analisis de confiabilidad, calidad de atencion

Alfa de Cronbach de la calidad de atencion

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.934 22

Se puede observar un factor de Alfa de Cronbach de 0.934, lo que muestra una estabilidad
interna extremadamente alta en los items del cuestionario destinado a medir la calidad de

cuidado.
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Alfa de Cronbach de los items del instrumento de calidad de atencién

Media de Varianza de Correlacion Alfade
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se

ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
Pregunta 1 721165 203.742 0.602 0.931
Pregunta 2 72.2184 207.733 0.468 0.933
Pregunta 3 71.6165 220.199 0.231 0.935
Pregunta 4 72.3932 193.928 0.805 0.927
Pregunta 5 71.6214 205.729 0.736 0.929
Pregunta 6 71.9660 198.092 0.835 0.927
Pregunta 7 72.4078 198.087 0.783 0.928
Pregunta 8 73.2816 196.574 0.663 0.930
Pregunta 9 72.7039 198.551 0.762 0.928
Pregunta 10 72.8932 220.203 0.123 0.938
Pregunta 11 724757 206.495 0.540 0.932
Pregunta 12 72.0777 209.672 0.653 0.931
Pregunta 13 72.9369 206.323 0.662 0.930
Pregunta 14 72.9660 218.716 0.120 0.940
Pregunta 15 71.9272 206.722 0.621 0.931
Pregunta 16 72.3010 205.831 0.652 0.930
Pregunta 17 72,4800 199,441 0.787 0.928
Pregunta 18 71.6165 208.013 0.734 0.930
Pregunta 19 72.3932 196.152 0.781 0.928
Pregunta 20 72.4757 199.792 0.706 0.929
Pregunta 21 72.3107 203.796 0.608 0.931
Pregunta 22 724369 207.213 0.506 0.933

Se puede observar un Alfa de Cronbach por encima de 0.900, demostrando una
estabilidad interna muy alta en los items del informe de calidad de cuidado. Este elevado
valor sugiere que los items del cuestionario estan altamente correlacionados entre si,
indicando una excelente fiabilidad del instrumento para medir de manera consistente los

semblantes de la calidad de cuidado evaluados en el estudio.

Confiabilidad y complacencia del paciente

Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion del paciente

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.902 20
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Se observar un indicador de 0.902, lo cual muestra una alta estabilidad interna en los
items del cuestionario de satisfaccion del paciente. Este valor sugiere que el cuestionario
presenta una fiabilidad sélida, ya que los items estan bien correlacionados entre si y

reflejan de manera consistente las percepciones de complacencia de los pacientes.

Alfa de Cronbach de los items del informe de satisfaccidn del paciente

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si ¢l
clemento se ha elemento se ha clementos clemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Pregunta 1 63.9612 122.994 0.806 0.891
Pregunta 2 64.1553 121.995 0.763 0.891
Pregunta 3 63.9563 122.042 0.742 0.892
Pregunta 4 64.2087 121.961 0.807 0.890
Pregunta 5 63.8398 122.613 0.838 0.890
Pregunta 6 65.9466 142.509 -0.163 0.913
Pregunta 7 63.8689 122.475 0.766 0.891
Pregunta 8 64.9029 128.108 0.541 0.897
Pregunta 9 64.4417 124.160 0.706 0.893
Pregunta 10 63.7816 126.630 0.584 0.896
Pregunta 11 65.9078 139.626 -0.034 0912
Pregunta 12 65.0874 126.724 0.424 0.901
Pregunta 13 64.8350 124.802 0.513 0.898
Pregunta 14 64.7476 129.273 0.491 0.899
Pregunta 15 64.5583 128.433 0.493 0.898
Pregunta 16 64.8495 132.050 0.286 0.904
Pregunta 17 64.6748 126.591 0.534 0.897
Pregunta 18 64.5340 128.026 0.494 0.898
Pregunta 19 64.9175 122.866 0.619 0.895
Pregunta 20 64.9175 122.866 0.619 0.895

Se observa un Alfa de Cronbach por encima de los 0.850, lo que muestra una alta firmeza
interna en los items del informe de satisfaccion del cliente. Este resultado sugiere que el
cuestionario tiene una fiabilidad robusta, ya que los items muestran una correlacion

significativa entre si, reflejando de manera coherente la satisfaccion del cliente.
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RESULTADQOS

4.1.1. Graéficos descriptivos

Tabla 1. Analisis de la variable calidad de atencion de la COUPT atendidos el afio 2023

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 6 2.9 2.9 2.9
Modero 129 62.6 62.6 65.5
Alto 71 345 345 100.0
Total 206 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia en SPSS.
Calidad de atencion
E Bajo
M Modera
M Alto

Figura 3.

Interpretacion: Tabla 1y la Figura 3, observamos que un 62.62% de los encuestados
piensan que la calidad de cuidado en la COUPT en el afio 2023 se sitda en un nivel
moderado. En contraste, el 34.47% de los participantes califican la eficacia de cuidado como
alta, lo que sugiere una percepcidn positiva significativa. Solo el 2.91% de los encuestados
perciben la calidad de atencion como baja, indicando areas potenciales de mejora. Estos
datos reflejan una predominancia de opiniones sobre la calidad de atencidn que se encuentra

en un rango intermedio, con una mayor concentracion en niveles moderados y altos.
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Tabla 2. Dimension de elementos tangibles de los pacientes de la COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 6 2.9 29 2.9
Modero 130 63.1 63.1 66.0
Alto 70 34.0 34.0 100.0
Total 206 100.0 100.0
Fuente: Elaboracién propiaen SPSS.
Elementos tangibles
H Bajo
W Madero
M Alto

Figura 4.

Interpretacion: Tabla 2y la Figura 4, evidenciamos el 63.11% de los encuestados perciben
que los elementos tangibles de la COUPT en 2023 se situan en un nivel moderado. Un
33.98% considera que estos elementos se encuentran en un nivel alto, lo que indica una
evaluacion positiva significativa. Por otro lado, el 2.91% de los participantes evalla los
elementos tangibles como de bajo nivel, sugiriendo que existe un pequefio porcentaje que
percibe deficiencias en esta &rea. Estos resultados muestran una tendencia general hacia una
valoracion moderada de los elementos tangibles, con una notable proporcidn de opiniones

favorables.
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Tabla 3. Andlisis de la fiabilidad de los usuarios de la COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Bajo 36 17.5 175 17.5
Modero 87 422 422 59.7
Alto 83 40.3 40.3 100.0
Total 206 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS.

Fiabilidad

H Bajo
W Modero
M Alto

Figura 5.

Interpretacion: Enla Tabla 3 y la Figura 5, se muestra que el 42.23% de los encuestados
perciben la fiabilidad en la Clinica Odontologica de la Universidad Privada de Tacna en
2023 como moderada. Mientras tanto, el 40.29% de los participantes evallan la fiabilidad
en un nivel alto, indicando una apreciacion positiva significativa de este aspecto. Sin
embargo, el 17.48% de los encuestados considera que la fiabilidad se encuentra en un nivel
bajo, sugiriendo que una parte de los usuarios percibe areas de mejora en esta dimension.
Estos datos reflejan una distribucion mixta en la percepcion de la fiabilidad, con una
tendencia mayor hacia la evaluacion positiva, pero también conuna proporcion considerable

que sefiala deficiencias.
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Tabla 41. Capacidad de respuestade los pacientes de COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Bajo 12 5.8 5.8 5.8
Modero 170 82.5 82.5 88.3
Alto 24 11.7 11.7 100.0
Total 206 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS.

Capacidad de respuesta
[ Bajo
M vodero
M Ao

Figura 6.

Interpretacion: En la Tabla4 y la Figura 6, se observa que el 82.52% de los encuestados
perciben la capacidad de respuesta en la COUPT en 2023 como moderada. En contraste,
solo el 11.65% de los participantes la califican como alta, lo que indica una menor
proporcion de usuarios que consideran que la capacidad de respuesta excede las
expectativas. Asimismo, el 5.83% de los encuestados evalla la capacidad de respuesta en
un nivel bajo, sugiriendo que una pequefia parte de los usuarios experimenta insatisfaccion
en esta area. Estos resultados destacan una percepcion predominantemente moderada en

cuanto a la capacidad de contestacion del servicio.
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Tabla 5. Dimension de seguridad en los pacientes de la COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Bajo 6 2.9 2.9 29
Modero 105 51.0 51.0 53.9
Alto 95 46.1 46.1 100.0
Total 2006 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS.

Seguridad

HBajo
M Modero
W Alto

Figura 7.

Interpretacion: Tabla 5y la Figura 7, observamos que un 50.97% de los encuestados
perciben la seguridad en la COUPT en 2023 como moderada. En contraste, el 46.12%
considera que la seguridad alcanza un nivel alto, lo que muestra una apreciacion positiva en
la mayoria de los casos. Sin embargo, un 2.91% de los encuestados evalua la seguridad en
un nivel bajo, sugiriendo que una pequefia fraccion de los usuarios experimenta
preocupaciones o insatisfaccién en este aspecto. Estos datos reflejan una percepcion

mayormente equilibrada de la seguridad en el servicio.
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Tabla 6. Empatia de los pacientes de la COUPT

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Bajo 29 14.1 14.1 14.1
Modero 112 54.4 544 68.4
Alto 65 31.6 31.6 100.0
Total 206 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS.

Empatia

H Bajo
M Wodero
M atto

Figura 8.

Interpretacion: Tabla 6 y Figura 8, evidencia un 54.37% que los encuestados perciben la
empatia en la COUPT en 2023 como moderada. Por otro lado, el 31.55% consideran que la
empatia se manifiesta en un nivel alto, indicando una apreciacion positiva significativa. Sin
embargo, el 14.08% de los encuestados reporta que laempatia se encuentra en un nivel bajo,
sugiriendo que una porcion de los usuarios tiene reservas o insatisfaccion respecto a este

aspecto del servicio. Estos resultados muestran una distribucion variadaen la percepcién de

la empatia en la atencion brindada.
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Variable satisfaccion del paciente de los pacientes de la COUPT de Tacna

Tabla 7. Analisis de la variable satisfaccion de los pacientes de la COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Bajo 6 29 29 29
Modero 137 66.5 66.5 69.4
Alto 63 30.6 30.6 100.0
Total 206 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS.

Satisfaccion de paciente
HBajo
M Modera
W Ato

Figura 9.

Interpretacion: Tabla 7 y Figura 9, evidencia un 66.50% de los encuestados perciben
satisfaccion en la COUPT en 2023 como moderada. Esto sugiere que la mayoria de los
usuarios piensan, aunque el cuidado es adecuado, hay margen para mejorar. Un 30.58%
de los participantes reporta una satisfaccion alta, indicando que estdn muy satisfechos
con el servicio recibido. Finalmente, el 2.91% de los encuestados considera que la
satisfaccion es baja, lo que indica que una pequefia proporcion de pacientes no esta
conforme con la calidad de la atencién proporcionada. Estos datos reflejan una tendencia
general hacia una satisfaccion moderada, con un segmento notable de pacientes

satisfechos y un grupo menor con insatisfaccion.
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Tabla 8. Confiabilidad de los pacientes de la COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Bajo 6 2.9 2.9 29
Modero 89 43.2 43.2 46.1
Alto 111 539 539 100.0
Total 206 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia en SPSS.

Confiabilidad
HEajo
M viodero
M alto

Figura 10.

Interpretacion: Tabla 8 y Figura 10, observamos un 53.88% de los encuestados
perciben la confiabilidad en la COUPT en 2023 como alta, lo que sugiere que mas de la
mitad de los pacientes consideran que el servicio es confiable. Por otro lado, el 43.20%
de los participantes evalud la confiabilidad en un nivel moderado, indicando que, aunque
la mayoria encuentra el servicio razonablemente confiable, aun hay &areas que podrian
mejorarse. Solo el 2.91% de los encuestados reporta una confiabilidad baja, 1o que refleja
que una pequefia proporcion de pacientes tiene preocupaciones significativas sobre la
fiabilidad del servicio. Estos resultados destacan una percepcidn general positiva de la

confiabilidad, con una pequefia fraccion de insatisfaccion.
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Tabla 9. Validez de los pacientes de la COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  véalido  acumulado

Bajo 6 2.9 29 29
Modero 172 83.5 83.5 86.4
Alto 28 13.6 13.6 100.0
Total 206 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS.

Validez

[ Bajo
W Madero
W Alto

Figura 11.

Interpretacion: Tabla 9y Figura 11, evidenciamos un 83.50% de los usuarios perciben
la validez del servicio en la COUPT en 2023 en un nivel moderado. Esto indica que una
gran mayoria considera que el servicio cumple adecuadamente con los estandares de
validez, aunque no de manera excepcional. Ademas, el 13.59% de los participantes
evalud la validez en un nivel alto, sugiriendo que esta porcion de pacientes encuentra que
el servicio supera las expectativas en cuanto a su validez. Finalmente, el 2.91% de los
encuestados reporta que la validez se encuentra en un nivel bajo, lo que refleja que una
pequefia minoria tiene serias reservas sobre la validez del servicio. Estos resultados
indican una percepcion predominante de validez moderada con una ligera fraccion de alta

satisfaccion y escasa insatisfaccion.
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Tabla 10. Lealtad de los pacientes de la COUPT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Bajo 18 8.7 8.7 8.7
Modero 137 66.5 66.5 75.2
Alto 51 24.8 24.8 100.0
Total 206 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia en SPSS.

Lealtad
[ Bajo
M Modero
M Alto

Figura 12.

Interpretacion: Tabla 10 y Figura 12, se puede apreciar que el 66.50% de los
encuestados evaluan la lealtad hacia la COUPT en 2023 como moderada. Esto sugiere
que una mayoria significativa percibe un nivel de lealtad intermedio hacia la clinica.
Ademas, el 24.76% respecto a los participantes piensan que la lealtad se halla en un grado
alto, indicando que una porcion considerable de los pacientes muestra un fuerte
compromiso con el servicio ofrecido. Por ultimo, el 2.91% de los encuestados estima que
la lealtad esta en un nivel bajo, lo que refleja que una pequefia minoria siente una débil
afinidad con la clinica. Estos datos destacan una predominancia de lealtad moderada, con

una porcion destacable de alta lealtad y una minima insatisfaccion.
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Tiene como objetivo evaluar si los datos recolectados siguen una distribucion normal.

Los planteamientos de hipotesis para esta prueba son los siguientes:

Ho: Significancia > 0.05: En este caso se ajusta de forma normal a una distribucion.

Ha: Significancia. < 0.05: En este caso no se ajusta de forma normal a una distribucion.

Tabla 11. Ensayo de normalidad en la calidad de atencion de pacientesen la COUPT

Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

Calidad de 0.080 206 0.003 0.942 206 0.000
atencion

Elementos 0.154 206 0.000 0.946 206 0.000
tangibles

Fiabilidad 0.126 206 0.000 0.957 206 0.000
Capacidad 0.126 206 0.000 0.928 206 0.000
de respuesta

Seguridad 0.192 206 0.000 0.873 206 0.000
Empatia 0.152 206 0.000 0.940 206 0.000

a. Correceidn de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Se observa que el grado de sig. obtenido es 0.000, el cual es

significativamente menor frente a un 0.05. Esto implica que se debe rechazar la hipotesis

nula, que postulaba que los datos se ajustan a una distribucién normal. En consecuencia,

se admite la hipdtesis alternativa, el cual establece que los datos no continGan un

repartimiento normal. Este resultado sugiere que los datos presentan caracteristicas que

desvian su comportamiento de la distribucion normal teérica, y, por lo tanto, se deberan

considerar métodos estadisticos alternativos o transformaciones de datos para realizar un

analisis mas preciso.
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Shapiro-
Kolmogorov-Smirnov? Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

Satisfaccion 0.121 206 0.000 0.848 206 0.000
de paciente

Confiabilidad 0.152 206 0.000 0.861 206 0.000
Validez 0.203 206 0.000 0.838 206 0.000
Lealtad 0.135 206 0.000 0.944 206 0.000

a. Correce1on de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Se puede observar que el grado de sig. es 0.000, lo cual es inferior frente

a un 0.05. Este resultado lleva a la decision de rechazar la hipotesis nula, que sostenia

que los datos se ajustan a una distribucion normal. Por ende, se admite la hipétesis

alternativa, indicando que la data no sigue una distribucion normal. Esta conclusion

sugiere que los datos analizados presentan caracteristicas que los alejan de la distribucion

normal esperada, y se debera considerar el uso de técnicas estadisticas no paramétricas o

ajustes en el analisis para manejar adecuadamente la no normalidad de los datos.

4.2. Comprobacion de la hipétesis

Hipdtesis general

Ho: Entre la calidad de atencion y satisfaccion, no existe un vinculo significativo en los

pacientes de la COUPT en 2023.

Ha: Entre la calidad de atencién y satisfaccion, existe un vinculo significativo en los

pacientes de la COUPT en 2023.
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Tabla 13. Relacion de Rho Spearman, calidad de atencidn y satisfaccion del paciente

Calidad de Satisfaccion de

atencion paciente

Rho de Calidad de Coecficiente de 1.000 0,746™
Spearman atencion correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 206
Rho de Satisfaccion de  Coeficiente de 0,746 1.000
Spearman paciente correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 2006

** La correlacion es significativa en el mivel 0,01 (bilateral).

Significancia. > 0.5% o0 0.05 = Se admite la hipdtesis nula (Ho).

Significancia. < 0.5% 0 0.05 = Se admite la hipotesis alternativa (Ha).

Interpretacion: respecto al analisis del coeficiente de relacion de Rho de Spearman,
observamos el valor P (Sig.) de 0.000, significativamente menor al umbral 0.05 (5%).
Dado que este es un test bilateral, rechazando la hipdtesis nula (Ho), la cual postulaba la
ausencia de vinculo de la calidad de atencion y satisfaccidn del usuario. Aceptando la

hipotesis alternativa (Ha), que indica una relaciénsignificativa entre estas dos variables.

La correlacionencontrada es del 74.6%, lo que sugiere una relacionfuerte y positiva entre
la eficacia de cuidado y la complacencia del usuario en la COUPT en el afio 2023. Esto
involucra que ha mientras se mejora la eficacia de cuidado, también incrementa la

complacencia del paciente, evidenciando una relacion robusta entre estas dos variables.

Hipdbtesis especifica l

Ho: Entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario, no existe un vinculo con el
paciente en la COUPT afio 2023.

Ha: Entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario, existe un vinculo con el paciente

en la COUPT arfio 2023.
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Tabla 14. Relacion de Rho Spearman, elementos tangibles y satisfaccion del usuario

Elementos Satisfaccion de

tangibles paciente

Rho de Elementos Coeficiente de 1.000 ,639™
Spearman tangibles correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 206
Rho de Satisfaccion de  Coeficiente de ,639™ 1.000
Spearman paciente correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 206

kT a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia. > 0.5% 0 0.05 = Se admite hipdtesis nula.

Significancia. < 0.5% 0 0.05 = Se admite la hipotesis alternativa.

Interpretacion: En el anélisis utilizando el factor de relacion de Rho de Spearman,
observamos significancia (P-valor) de 0.000, menor al umbral de 0.05 (5%),
considerando que se trata de una prueba bilateral. Bajo esta premisa rechazamos la
hipdtesis nula (Ho), la cual afirma que no haber vinculo con las variables de elementos
tangibles y satisfaccion del paciente en la COUPT en 2023. En su lugar, se admite la
hipotesis alternativa (Ha), que indica un vinculo significativo entre estas variables. El
analisis indica que la relacidnentre los elementos tangibles y la satisfaccion del paciente

es significativa, bajo un grado de relacion del 63.9%.

Hipotesis especifica 2
Ho: Entre fiabilidad y satisfaccion del paciente, no existe un vinculo.

Ha: Entre fiabilidad y satisfaccion del paciente, existe un vinculo.
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Tabla 15. Correlacion de Rho Spearman, fiabilidad y satisfaccion del usuario

Satisfaccidon de

Fiabilidad paciente

Rho de Fiabilidad Coeficiente 1.000 J741™
Spearman de correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 206
Rho de Satisfaccion de Coeficiente 741 1.000
Spearman  paciente de correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 206

#%¥ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia. > 0.5% o0 0.05 = Se admite la hipotesis nula.

Significancia. < 0.5% o0 0.05 = Se admite la hipotesis alternativa.

Interpretacion: En el analisis del coeficiente de relacion de Rho de Spearman, se
evidencia un valor significativo (P-valor) de 0.000, que es inferior de 0.05 (0 5%). Dado
que se trata de una prueba bilateral, esto implica que la hipotesis nula se debe rechazar.
En consecuencia, se admite la hipotesis alternativa, indicando que mantiene un vinculo
significativo entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario en la COUPT en 2023. El grado
de relacion encontrado es del 74.1%, lo que refleja una asociacion considerable entre

ambas variables.

Hipotesis especifica 3
Ho: Entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del paciente, no existe un vinculo

significativo.

Ha: Entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del paciente, existe un vinculo

significativo.
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Tabla 16. Relacion Rho Spearman, capacidad de contestacion y satisfaccion del usuario

Capacidad de  Satistaccion de

respuesta paciente

Rho de Capacidad de  Coeficiente de 1.000 6017
Spearman respuesta correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 206
Rho de Satisfaccion de  Coeficiente de ,601™ 1.000
Spearman paciente correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 206 206

% Ta correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia. > 0,5% o0 0,05 = Se admite la hipotesis nula

Significancia. < 0,5% 0 0,05 = Se admite la hipotesis alterna

Interpretacion: En el andlisis del factor de relacion de Rho de Spearman, evidenciamos
un valor de significancia (P-valor) de 0,000, que es inferior al umbral del 0,5% o 0,05
(0,01/2). Dado que se trata de una prueba bilateral, se resuelve ignorar la hipétesis nula.
Esto lleva a aceptar la hip6tesis alternativa de la investigacion, la cual postula que la
capacidad de contestacion esta significativamente correlacionada con la complacencia
del usuario. El grado de relacion observado es del 60,1%, indicando una asociacion

notable entre estas variables.

Hipdbtesis especificad

Ho: Entre la seguridad y satisfaccion del usuario, no existe vinculo.

Ha: Entre la seguridad y satisfaccion del usuario, existe vinculo.
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Tabla 172. Correlacion Rho Spearman, seguridad y satisfacciondel usuario

Satisfaccion
Seguridad de paciente
Rho de Seguridad Coeficiente 1.000 ,634™
Spearman de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 206 206
Rho de Satisfaccion ~ Coeficiente ,634" 1.000
Spearman  de paciente de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 206 206

*#* La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia. > 0,5% 0 0,05 = Se admite la hipotesis nula

Significancia. < 0,5% 0 0,05 = Se admite la hipotesis alterna

Interpretacion: En el andlisis del coeficiente de relacion de Rho de Spearman,
evidenciamos un P-valor 0,000, menor al umbral 0,5% o 0,05 (0,01/2). Debido a que se
cataloga como una prueba bilateral, tomamos la disposicion de ignorar la hipotesis nula
y aceptar la hipotesis del investigador. Esto indica que la seguridad esta
significativamente relacionada con la satisfaccion del paciente, con un grado de relacién

del 63,4%, lo que refleja una asociacion considerable entre estas dos variables.

Hipotesis especifica 5
Ho: Entre empatia y satisfaccion del usuario, no existe vinculo.

Ha: Entre empatia y satisfaccion del usuario, existe vinculo.
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Tabla 18. Relacion Rho Spearman, empatia y satisfaccion del usuario

Satisfaccion
Empatia de paciente
Rho de Empatia Coeficiente 1.000 ,681°
Spearman de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 206 206
Rho de Satisfaccion  Coeficiente ,681™ 1.000
Spearman  de paciente de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 206 206

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia. > 0,5% o0 0,05 = Admitimos la hipotesis nula

Significancia. < 0,5% o0 0,05 = Admitimos la hipdtesis alterna

Interpretacion: En el factor de relacion de Rho de Spearman, evidencia un P - valor
0,000, lo cual es significativamente menor al umbral de 0.5% 0 0.05 (0.01/2). Al tratarse
de una prueba bilateral, se toma la disposicién de ignorar la hip6tesis nula y admitir la
hipotesis alterna de la investigacion. Este resultado indica que la empatia tiene una
relacién estadisticamente significativa con la satisfaccion del paciente, alcanzando un
grado de relacion del 68.1%. Este nivel de correlaciénsugiere que a medida que aumenta
la empatia percibida por los pacientes, su satisfaccion también tiende a incrementarse de
manera considerable, lo cual subraya la importancia de este factor en la calidad del

servicio clinico ofrecido.
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DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacion se centro en analizar el vinculo que mantiene la calidad de atencion con la
satisfaccion de los usuarios en la COUPT durante el afio 2023. Los hallazgos indicaron un p-
valor de 0,000, lo que es considerablemente menor que el umbral establecido de 0,05, lo que
llevo a ignorar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de la investigacion. Esto confirma el
vinculo significativo que existe entre la calidad de atencién y la satisfaccién del usuario,
alcanzando un alto grado de correlacion del 74,6%. Esta fuerte relacion sugiere que el
incremento en el servicio brindado como consecuencia genera un impacto directo y notable en

coémo los usuarios perciben su experiencia en la clinica.

En un contexto similar, Farifio et al. realizaron una investigacion que evalud la complacencia
en los clientes en unidades de cuidado primario de salud. La data revel6 que el 77% de los
encuestados se muestran conformes sobre el equipamiento e infraestructura del centro, y el
83% valoraron positivamente la cantidad y confort de las camillas. Estos resultados resaltan
como los aspectos tangibles y la eficacia del servicio influyen directamente en la complacencia
del cliente, lo que refuerza la idea de que la calidad en el servicio, tanto en lo intangible como

en lofisico, es un factor clave para desempefiar con las expectaciones de los usuarios. (10).

Al comparar los resultados obtenidos en la presente investigacion con otros estudios, se
observa que el 63.11% de los encuestados de la COUPT perciben los elementos tangibles
(equipamiento e infraestructura) como de nivel moderado. Esto es consistente con las
investigaciones de Farifio et al., donde un porcentaje significativo de usuarios también reporto

satisfaccion con la infraestructura y equipamiento en centros de atencion primaria.
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En laindagacién ejecutada por Fabian et al. sobre el vinculo entre satisfaccion del paciente y
calidad de atencidn, se evidencia de un 96.70% de usuarios percibi6 una alta eficiencia en el
servicio, por otro lado, el 3.30% mostro insatisfaccion con la eficiencia. Ademas, un 96.70%
de los usuarios expresaron satisfaccién respecto al cuidado recibido, solo el 3.30%
manifestaron insatisfaccion, sin ninguna indicacion de satisfaccion moderada. Estos resultados
refuerzan la conclusion de que en clinicas donde la eficiencia de cuidado es percibida como
alta, la complacencia de los usuarios comprende a ser proporcionalmente elevada, mientras
que la percepciodn de calidad baja genera insatisfaccion en un menor porcentaje de usuarios.
(13). En la investigacion de Fabian et al., llevada a cabo en una cadena de clinicas
odontoldgicas ubicadas en distritos de clase media alta, se observo un enfoque especializado
en la satisfaccion del paciente a traves de una atencién de alta calidad, lo cual refleja un
contexto mas favorable en cuanto a infraestructura y recursos. Al comparar estos resultados
con los de la presente investigacion, se evidencia que el 66,50% de los encuestados en la
COUPT consideran que la satisfaccion del paciente se encuentra en un nivel moderado,

sugiriendo un margen de mejora en comparacion con las clinicas de Lima.

A nivel local, la investigacion de Pilco, cuyo objetivo fue demostrar el vinculo entre la calidad
de atencion y satisfaccion del cliente, concluyd que el 85,96% de los pacientes observan una
alta eficiencia respecto a la atencion, mientras que un 14,04% la considera de calidad regular.
En cuanto a la satisfaccién, un 90,94% de los usuarios manifestaron una alta complacencia con
los servicios recibidos, y solo un 9.06% indicé una satisfaccién regular. Estos resultados
reflejan que, a nivel local, las instituciones de salud publica han logrado mantener altos niveles
de satisfaccién del paciente, aunque la percepcion de calidad sigue siendo un factor

determinante en la experiencia de los usuarios. (15).

Plasmando una asimilacién con los resultados logrados en la investigacion, se observa que un

62,62% respecto a los encuestados piensan que la eficacia de atencion en la COUPT en el afio
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2023 se encuentra en un nivel moderado. A su vez, el 66.50% de los encuestados sefialan que
la complacencia del usuario también se halla en un grado moderado. Estos datos sugieren una
relacion estrecha entre la percepcion de la calidad de atencién brindada y el nivel de
satisfaccion del paciente, lo que indica que, aunque la atencidn es aceptable, existe un margen

paramejorar ambos aspectos a fin de alcanzar una mayor satisfaccion por parte de los usuarios.



59

CONCLUSIONES

Existe diferencia significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
pacientes en la COUPT en el afio 2023.

Se evidencia relacion entre los elementos tangibles y la satisfeccion de los
pacientes de la COUPT en el afio 2023.

Existe relacionde la fidelidad entre la fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes
de la COUPT en el afio 2023.

Se evidencia relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pacientes de la COUPT en el afio 2023.

Se establece relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los pacientes de la
COUPT en el afio 2023.

Existe relacion entre empatia y satisfaccion de los pacientes de la COUPT en el

afio 2023.
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RECOMENDACIONES

1. Fortalecer lacalidad de atencion de la COUPT a traves de laimplementacion de
programas de capacitacion continua para todo el personal docente vy
administrativo, tales como mejorar habilidades técnicas, éticas, de trato
interpersonal, entre otros temas.

2. Realizar el mantenimiento de los equipos, unidades dentales y compresoras para
garantizar un 6pimo funcionamiento en beneficio de los pacientes que se atiendan
en la COUPT.

3. Aplicar periodicamente encuestas a los pacientes que se atienden en el COUPT

para medir la satisfaccion por el serviciorecibido.
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ANEXOS

Matriz de consistencia
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

iDe gué manera se interrelacionan la
calidad de atencidn con la satisfacdon
del pacierte en [aClinica Ddontaldgica
de |la Universidad Privada de Tacha en
20237

Problemas especificos

iCdmo se relaciona los elementos
tangiblesy el nivel de satisfacdon de los
pacientes enla COUPT, 20237

iCarmo se relaciona la fiabilidad con la
sgtisfaccion de los pacientes en la
COUPT, 20237

iCdmo se relacioha |a capacidad de
respuesta v la satisfaccion de los
pacientes de|la COUPT, 20237

iCdmo se relaciona la seguridad conla
satisfaccion de los pacientes en la
COUPT, 2023¥

iCdmo se relacioha la empatia v |la
satisfaccion del paciente de la COUPT,
20237

Objetivo general

Establecer la relacion entre calidad
de atencidn v satisfaccion de los
pacientes de la COUFT durante &
afin2023.

Objetivos especificos

Analizar  la  relacion  de  los
elementos  tangibles v I
satisfaccion de  los  pacientes

gtendidos enla COUFT enel 2023,

Idertificar |a relacion de |afiabilidad
v la satisfaccion de los pacientes
gtendidos en la COUPT durante &
afo2023.

Analizar la relacion |a capacidad de
respuesta v |a satisfaccion de los
pacientes atendidos en la COUPT
durarte el afio 2023,

Establecer la relacion de la
seguridad en |a satisfaccion de los
paciertes atendidos en la COUPT
durarite el afio 2023,

Analizar la relacion entre la empada
con |a satisfaccion de los paciertes
atendidos en la COURT durante &
afio2023.

Hipatesis General

Ho: Mo existe relacidn significativa entre la
calidad de atencion v la satisfaccion del
paciente enlas instalaciones COLPT, 2023,
Ha: Existe relacian significatia entre |a calidad
de atencidn v satisfaccion del usuario en la
COUPT, 2023,

Hipotesis Especificas

Existe relacidn significativa entre  los
elernentos tangiblesy satisfaccion del usuario
en laCOURT, atendidos en el 2023,

Existe relacian significatiea entre | afiabilidady
sgtisfaccidn del pacienteen |a COUPT, durante
el afin 2023,

Existe relacion significativa entre la capacidad
de respuestay |a satisfaccion del paciente
COUPT, atendidos durante el 2023,

Existe relacian significativa entre la percepddn
de seguridad v |a satisfaccion del paciente en
la COUPT, durante el afio 2023.

Existe relacion significiva entre |a ermpatiay
satisfaccidn del paciente COUPT, atendidos &
2023,

Calidad de atencion
Elementos Tangibles

Fiabilidad
Capacidad
Respuesta
Seguridad
Ermpatia

de

Satisfaccion del paciente

Confiabilidad
“alidez
Lealtad

Tipo de investigacion

BASICA  de
CUANTITAT MO

enfogue

Disefio de investigacion

Mo experimerntal, corte
transversal

Hivel de investigacion
Coarrelacional
Poblacion ¥ Muestra

206 personas atendidas
en |la COUPT




ANEXO 01

INSTRUMENTO 1

Cuestionario SERVQUAL para medir la calidad de atencion
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Estimado(a) cliente, la presente encuesta se realiza como parte de una tesis, que tiene

como objetivo medir la calidad de atencion. Es por ello, que usted debera responder

con un aspa (x) en la alternativa que considere pertinente:

N 1 2 3 4 5
LEYENDA | Totalmente en | Desacuerdo | Ni de acuerdo | De Totalmente
desacuerdo ni desacuerdo | acuerdo de acuerdo
Dimension 1: Elementos tangibles 2 |3 |4 |5

En la clinica, el consultorio odontolégico presenta equipos
modernos para la atencion del paciente.

2 | Ud. considera que los elementos materiales (instrumental,
radiografia, equipos) son visualmente atractivos y claros.

3 | La clinica cuenta con suficientes unidades dentales para la
prestacion del servicio.

4 | La clinica tiene instalaciones fisicas apropiadas y aptas para

brindar un buen servicio odontolégico.

Dimension 2: Fiabilidad

5 | El servicio de atencion odontolégica responde a lo que usted
esperaba

6 | El odont6logo cumple lo prometido en un tiempo adecuado.

7 | Cuando un paciente tiene un problema el odont6logo
demuestra interés en solucionarlo.

8 | La primera vez que acudio a la clinica, el odontologo realiz6
bien el servicio.

9 | El odontologo demuestra tener capacitad para responder

alguna interrogante.




Dimension 3: Capacidad de respuesta

10 | El tiempo de espera para ser atendido por el odontologo fue
satisfactorio.

11 | El odontologo le brinda el tiempo necesario para poder
atenderle.

12 | Ante alguna consulta, el odontélogo resolvio su duda en un
tiempo prudente

13 | El odontologo evidencia ser competente para brindar un
pronto servicio odontologico.

14 | El odontologo siempre esta a disposicion para ayudarlo.

Dimension 4: Seguridad

15| Le inspira confianza y seguridad el comportamiento que
demuestra el odontélogo

16 | El odontélogo tiene conocimientos suficientes para resolver
sus dudas.

17 | La igualdad para todos los pacientes es una virtud del
odontélogo.

18 | Al brindar el servicio odontologico, el profesional demuestra

ser organizado.

Dimension 5 : Empatia

19 | Los intereses del paciente son de importancia del odontélogo.

20 | La clinica ofrece horarios convenientes para las citas de los
pacientes.

21 | El odontélogo comprende las necesidades especificas del
paciente.

22 | Ud. Considera que el odontélogo demuestra paciencia durante

el tratamiento.




INSTRUMENTO 2

Cuestionario para medir la satisfaccion del paciente
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Estimado(a) cliente, la presente encuesta se realiza como parte de una tesis, que tiene

como objetivo medir la satisfaccion del paciente. Es por ello, que usted debera

responder con un aspa (x) en la alternativa que considere pertinente:

N 1 2 3 4 5
LEYENDA | Nunca Casi nunca | A veces Casi Siempre
siempre
Dimension 1: Confiabilidad 1 (2 |3 |4

1

Ud. considera que el profesional odontologo es responsable en
el cumplimiento de sus horarios.

2 | Al momento del tratamiento sintio seguridad por parte del
odontdlogo.

3 | El odontdlogo le explicé claramente el diagnostico.

4 | El ambiente del consultorio odontolégico posee suficiente
ventilacion, iluminacion y le inspira confianza.

5 | Ud. se siente comodo frente a la atencion del odontologo.

6 | Cuando el odontdlogo examina al paciente lo realiza con
cuidado especial.

7 | Ud. se siente acogido por el carisma del odontologo al
momento de la atencion.

8 | Antes de realizar el tratamiento, el odontélogo toma su debido

tiempo para explicar el procedimiento.

Dimension 2: Validez

9

Ud. cree que el profesional odontélogo brinda una atencion
apropiada

10

Ud. cree que el consultorio odontoldgico cuenta con los
materiales e insumos que garantizan un adecuado
tratamiento.

11

Regularmente los pacientes no tienen que esperar mucho
tiempo para ser atendidos.

12

Ante la atencion brindada del odontélogo, usted se siente
satisfecho.

13

El odont6logo suele explicar en qué consistira su tratamiento.
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14

Ud. percibio que la atencion recibida fue realizada con calidad.

15

El profesional odont6logo es eficiente con su labor.

Dimension 3: Lealtad

16 | Normalmente usted cumple con asistir a sus citas
programadas.

17 | Usted participa frecuentemente en las actividades de salud
bucal organizadas por la clinica.

18 | El respeto es primordial en su trato frente al odontologo

19 | Usted conoce los limites de la atencion odontoldgica en la
clinica.

20 | Después de la atencion recibida del odontdlogo, usted

normalmente se encuentra motivado.

MUCHAS GRACIAS




ANEXO 02

Validacion de juicio de expertos de los instrumentos

Instrumento calidad de atencién

COEFICIENTE V DE AIKEN — CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA

CALIFICACIONES DE LOS
iITEM JUECES SUMA v
JUEZ 1 JUEZ2 | JUEZ3

1 1 1 1 3 1.00
2 1 1 1 3 1.00
3 1 1 1 3 1.00
4 1 1 1 3 1.00
5 1 1 1 3 1.00
6 1 1 1 3 1.00
7 1 1 1 3 1.00
8 1 1 1 3 1.00
9 1 1 1 3 1.00
10 1 1 1 3 1.00
11 1 1 1 3 1.00
12 1 1 1 3 1.00
13 1 1 1 3 1.00
14 1 1 1 3 1.00
15 1 1 1 3 1.00
16 1 1 1 3 1.00
17 1 1 1 3 1.00
18 1 1 1 3 1.00
19 1 1 1 3 1.00
20 1 1 1 3 1.00
21 1 1 1 3 1.00
22 1 1 1 3 1.00
V DE AIKEN GENERAL 1.00

N° de jueces: 3

Numero de valores de la escala de
valoracion:

El coeficiente V de Aiken es 1.00 lo que corrobora que el instrumento de
recoleccién de datos de la variable calidad de atencion odontolégica, posee una

buena validez.



Instrumento satisfaccion de los pacientes

COEFICIENTE V DE AIKEN - SATISFACCION DEL PACIENTE

CALIFICACIONES DE LOS
iTEM JUECES SUMA "}
JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3

1 1 1 1 3 1.00
2 1 1 1 3 1.00
3 1 1 1 3 1.00
4 1 1 1 3 1.00
5 1 1 1 3 1.00
6 1 1 1 3 1.00
T 1 1 1 3 1.00
8 1 1 1 3 1.00
9 1 1 1 3 1.00
10 1 1 1 3 1.00
11 1 1 1 3 1.00
12 1 1 1 3 1.00
13 1 1 1 3 1.00
14 1 1 1 3 1.00
15 1 1 1 3 1.00
16 1 1 1 3 1.00
17 1 1 1 3 1.00
18 1 1 1 3 1.00
19 1 1 1 3 1.00
20 1 1 1 3 1.00

V DE AIKEN GENERAL 1.00

N* de jueces: 3
Numero de valores de la escala de 2
valoracion:

El coeficiente V' de Aiken es 1.00 lo que corrobora que el instrumento de
recoleccion de datos de la variable satisfaccion del paciente, posee una buena

validez.
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Andalisis de confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre Calidad de atencién odontoldgica

ltems | 51 | by | p3 | pa | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15| P16 |P17| P18| P19 | P20 | P21 |P22| SUma
Sujetos de items
1 4 |4 1414414141413 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 81
2 3|24 4442 4|34 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 80
3 4 1413|5535 ]141]3 3 5 4 4 5 3 5 5 3 4 3 4 5 89
4 4 12133 |3|4[3 |42 4 3 2 3 2 4 3 3 4 3 4 3 3 69
5 54|45 |3 |54 ]41[5 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 94
6 2 | 4|33 |4|/4|2 3|4 2 2 4 3 4 4 3 3 2 4 3 2 3 68
7 4 131414 /3/3]3]3]2 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 74
8 21234333 ]3/[3 3 2 4 3 4 4 3 2 2 3 4 2 3 65
9 4 |4 141414144414 04 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
10 2224322 ]3|4]4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 2 2 64
VARP a2
‘ 1 ‘1.2‘1.0‘0.5‘0.4‘0_5‘0.?‘1.1‘0.3‘0.9‘0.5‘1.2‘0.5‘0.3‘1.1‘0.4‘0_7‘0.7‘0.6‘0.5‘0.3‘0.8‘0.7‘ 116.18 ‘.ST
K: El nimero de items 22
Sumatoria de las varianzas de los
a = B 14.69
¥Sit: items
$12: Lavarianza de la suma de los items 116.18
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach  0.915

Andlisis: Coeficiente de confiabilidad es a= 0.915 lo que corrobora que el instrumento es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE.

Cuestionario sobre Satisfaccién del paciente

Ite.:ms P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12 P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20 S".'ma
Sujetos de items
1 4 (2| 4|44 |44 |4]3 4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 3 72
2 414124324443 [4[3 |3 ]2|4 )3 |4]|2 4138 66
3 5|/5|/4|5|5|4|5|5|5|4|5|5|5|4|5|5|4|5|5]4 94
4 414 |3|4|5|4|4|4|3|4|5|[4|5|3|4|4 |4 /|3 |4]4 79
5 513 |3|5|4]|2 |5 |4]2 5 2 4 4 2 2 5 3 3 5 5 73
6 3|14/4|4]2 3|3 |3|3]|]2|3[3|]2]3]|3|]2|4|4)4]414 63
7 5|13/4|5|4|4|5|4|4|5|4[3|4]2)|4]|5|3|4|5]5 82
8 55| 5|5|5|5|5|5]|65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100
9 552 |5|5|4 |5 |4]5 5 2 5 5 4 5 5 5 2 5 5 88
10 414 |3|3|2 4|3 |3|2]|2|3|2|2|4]|2]|2|4]|3|3]|3 58

VARP
‘ 1 ‘0.5‘1.0‘0.9‘0.5‘1.4‘0.9‘0.7‘0.4‘1.4‘1.4‘1.4‘1.1 ‘1.4‘1.1 ‘1_3‘1_6‘0.8‘1.2‘0.5‘0.5‘ 187.17 ‘:31-2
K: El nimero de items 20
Sumatoria de las varianzas de los
a = ySit: tems  20-37
§¢*: La varianza de la suma de los items 187.17
'8 Coeficiente de Alfa de Cronbach  0.938

Andlisis: Coeficiente de confiabilidad es a= 0.938 lo que corrobora que el instrumento es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE.
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ANEXO 03

CONSENTIMIENTO INFORMADO

YO, ittt eie e e s eseemeeeeneees. CON DN
DECLARO

Que responderé las encuestas que el Bach. Enmanuel Giordano Casas Morales me ha
explicado para poder realizar su Proyecto de Tesis :"CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL PACIENTE DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD
PRIVADA DE TACNA, 2023”; donde me explica el objetivo de dicha tesis que es determinar
la relacion de la calidad de atencién y satisfaccion que el paciente obtiene en dicha practica
odontolégica de la Universidad Privada de Tacna, lo cual es conveniente tener una respuesta
verdadera para poder saber cual es la relacion que tienen estas dos variables como es la

calidad y la satisfaccion, estas preguntas ayudaran para mejorar la atencion en la clinica de

la Universidad Privada de Tacna también ayudara a expandir el propésito del estudio acerca
de la calidad de atencidn en la clinica por consiguiente estos hallazgos seran organizados en

una propuesta que se sumara al conjunto de conocimientos en ciencias de la salud.



ANEXO 04

FOTOGRAFIA DE PACIENTES ENCUESTADOS
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INSTRUMINIO 2

Cuestionario para medic la satisfaccian del paciente

A presente encesta seorealiza come parte de una

HNOUIV O TIiE I AUSTACCION el pacieni S par enn, gus

conum aspie (N en b alternativa gque considere pertinents
\ | { 1

FYENDA  Nunea | Casi mmea | A veces | Casi
| |
‘ | siempre

l —_—

. ERTE] v 2
Dimemsion 1.Confiabilidad

1esis, e

riene

usted debera

Siemprs

i 12 (34
1 Ud. considera que el profesional odontélogo es responsable en | \y-
| el cumplimiento de sus horarios. |
2 Al momento del tratamiento sintio seguridad por parte del : .
| odontélogo. | /™
i | El odontélogo le explico claramente el diagnostico. | | )
4 | El ambiente del consultorio odontolégico posee suficiente | | )
~ ventilacidn, iluminacion y le inspira confianza. |
5 | Ud. se siente comodo frente a la atencién del odontélogo. ]\ I
6 Cuando el odontélogo examina al paciente lo realiza con ] \
| cuidado especial. |
7 | Ud. se siente acogido por el carisma del odontélogo al | ‘
| momento de la atencién. LIS ;
| 8 ] Antes de realizar el tratamiento, el odontélogo toma su debido . |\
| tiempo para explicar el procedimiento. | : '

- Dimension Z: Vaiidez

9 [Ud. cree que el profesional odontélogo brinda una atencion
| l apropiada

10 | Ud. cree que el consultorio odontoldgico cuenta con los
‘ | materiales e insumos que garantizan un adecuado
tratamiento.

11 | Regularmente los pacientes no tienen que esperar mucho
tiempo para ser atendidos.

12 | Ante la atencion brindada del odontdlogo, usted se slente
satisfecho.

13 | El odontélogo suele explicar en qué consistird su tratamiento.

14 | Ud. percibid que la atencion recibida fue realizada con calidad.
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| CONSENTIMIENTO INFORMADO
vo. VoG e Voca .. con N1 79489232

Que respondere las encuestas que el Beh. Enmanuel Giordano Casas Morales me ha
explicado para poder realizar su Proyecto de Tesis "CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL PACIENTF DF 1 A CLINICA ODONTOIOGICA DF LA TINIVERSIDAD
PRIVADA DE TACNA, 2023"; donde me explica el objetivo de dicha tesis que es determinar
la relacion de la calidad de atencion y satisfaccion que el paciente obtiene en dicha practica
odontologica de la Universidad Privada de Tacna, lo cual es conveniente tener una respuesta
verdadera para poder saber cual es la relacion que tienen estas dos variables como es la
calidad y la satisfaccion, estas preguntas ayudaran para mejorar la atencion en la clinica de

la Universidad Privada de Tacna tambien ayudara a expandir el propésito del estudio acerca
de ia calidad de atencion en ia ciinica por consiguiente estos haiiazgos seran organizados en

una propuesta que se sumara al conjunto de conocimientos en ciencias de la salud.
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