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RESUMEN

La calidad de atencién al usuario externo, es una filosofia de gestidon, enfocada a la
satisfaccion de los usuarios y por ende en la mejora continua y permanente de los servicios
que se brindan, por ello el objetivo de este estudio fue determinar la calidad de servicio
y nivel de satisfaccién de los usuarios externos de la clinica dental de la Universidad
Tecnolégica de los Andes; este estudio tuvo un disefio no experimental y transeccional, con
un nivel exploratorio-descriptivo; la muestra estuvo representada por 95 usuarios externos,
donde se utilizé listas de cotejo como instrumentos de recoleccidn de datos y la encuesta
de SERVQHOS. La percepcidn de calidad de la clinica dental fue regular (62,5 %), 25 % lo
percibié como bueno y 12,5 %, mala calidad; los pacientes manifestaron estar satisfechos
en un 62,5 %. Se concluyé que la calidad del servicio en la clinica fue regular y el nivel
de satisfaccion bueno; ademas, cumplia tanto con los requerimientos normativos basicos
sobre infraestructura y equipamiento acorde a un establecimiento de salud pertinentes al
nivel I-3; asi como, las normas técnicas de bioseguridad y barreras de proteccion.
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ABSTRACT

The quality of attention to the external user, is a management philosophy, focused on the
satisfaction of the users and therefore on the continuous and permanent improvement of the
services that are provided, for this reason the aim of this study was to determine the quality
of service and level of satisfaction of external users of the dental clinic of the Technological
University of the Andes; This study had a non-experimental and cross-sectional design,
with an exploratory-descriptive level; the sample was represented by 95 external users,
where checklists were used as data collection instruments and the SERVQHOS survey. The
perception of quality of the dental clinic was regular (62.5 %), 25 % perceived it as good and
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12.5 %, poor quality; the patients stated that they were satisfied in 62.5 %. It was concluded
that the quality of the service in the clinic was regular, and the level of satisfaction was good,;
In addition, it complied with both the basic regulatory requirements on infrastructure and
equipment according to a health establishment relevant to level I-3, as well as the technical
standards for biosafety and protection barriers.

Keywords: service quality, attention, satisfaction, external user

INTRODUCCION

La calidad en los programas y prdctica dental
en las escuelas clinicas se han enfatizado en el
diente o en los procedimientos odontoldgicos, es
decir, remociéon completa de la caries, fijacion de
coronas, armonia de la oclusién, estética, retencién
de la denticién, formando parte de la calidad de
la atencidn; sin embargo, la definicion amplia de
calidad del cuidado de la salud bucal debe basarse
en los resultados de la practica o programas
publicos dentales, a nivel poblacional o de grupos,
cuyo objetivo es mejorar la salud bucal y la funcién
entre los pacientes atendidos (Hunt & Ojha, 2017).

Segin Numpaque & Rocha, (2016) la calidad de
atencidén esta asociada con la calidad técnica cuya
funcién es vigilar de que se cumplan las regulaciones
y la adhesidn a las normas sanitarias.

Debido a la ausencia de medidas y de datos
registrados de manera habitual, los odontdlogos
y los responsables de las politicas de salud, no
poseen los conocimientos en qué nivel la atencién
bucodental aportada es cdénsona con la mejor
evidencia disponible y si satisface los requisitos
establecidos segun las necesidades de sus pacientes.
Diversas estrategias para medir la calidad de Ia
atencién bucodental y sus determinantes han ido
apareciendo actualmente, enfatizando en la mejora
en relacidn con la creacién de medidas integrales de
calidad en el cuidado dental (Righolt et al., 2019).

Uno de los instrumentos para evaluar la calidad
de los servicios de atencidén hospitalaria, el cual

combina las expectativas y percepciones del
paciente, es la escala SERVQHOS, derivada de la
SERVPERF y desarrollada en Espafia; esta escala
evidencia un mejor comportamiento para medir
la satisfaccién del usuario, en el area hospitalaria,
desde su percepcidon. Por ello, Castro, (2020) en
México estudid la confiabilidad y validacion de
un cuestionario para medir la satisfaccion del
paciente con los cuidados de enfermeria, basada
en el cuestionario SERVQHOS, con adaptacion del
instrumento original SERVQUAL, concluyendo que
el instrumento es confiable y Gtil, para medir lo que
se desea.

Asi mismo, Marin et al. (2019) analizaron la calidad
del Servicio de Enfermeria mediante la aplicaciéon
de esta escala en 65 pacientes hospitalizados en
la Fundacién Cottolengo de la ciudad de Manta,
Ecuador, concluyendo que los pacientes reportaron
un nivel de satisfaccion global de 86,1 % y 96,9 % de
recomendacion de la Fundacidn, la cual indica altos
niveles de calidad percibida en dicha institucidn.

La evaluacion de los servicios de salud desde la
percepcién del usuario es importante porque
analiza la calidad de atencién, detecta y corrige
fallas; ademas, ofrece informacion para mejorar la
toma de decisiones sobre las practicas y politicas de
salud, ayudando al crecimiento y a acceso equitativo
a los servicios de salud (Amaral et al., 2021; Scalzo
et al,, 2021).

Por otra parte, la satisfaccién es un elemento
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fundamental en la valoracidn del servicio prestado
y del resultado final del cuidado. Su medicion
representa
profesional de salud con el paciente, que puede
alterar la eficiencia de sus intervenciones vy, por
consiguiente, su calidad (Castro, 2020).

la consecuencia de la relacion del

En el aspecto de la salud bucal, la satisfaccién del
usuario ha sido un parametro de resultados muy
utilizada en los estudios de calidad asistencial,
tanto en los niveles de atencién primaria como
secundaria. Los factores que se relacionan con
el perfil sociodemografico del
como aquellos relacionados con la distribucién
del servicio, infraestructura, gestion,
continuacién de la atenciéon y comunicacidon del
odontdlogo con el paciente, han sido asociados a la
satisfaccion del usuario (Amaral et al., 2022).

usuario, tales

acceso,

Fabian et al. (2022) evaluaron la relacion entre la
calidad de atencion y el grado de satisfaccién de
150 pacientes atendidos en una cadena de clinicas
odontoldgicas en Lima, Perq, en los afios 2019 vy
2020, mediante la encuesta SERVPERF (conformada
por cinco dimensiones) y la encuesta de satisfaccién
elaborada por Ramirez (tres dimensiones). 93,3
% de ellos percibieron una alta calidad, 3,3 %
evidenciaron su desacuerdo con la calidad, por lo
tanto, fueron clasificados en un nivel de calidad
baja. Ademas, 96,7 % de los pacientes entrevistados
mostraron estar satisfechos con la atencidn recibida
en la cadena de clinicas odontolégicas. Se concluyd
gue existe relacion directa y significativa entre la
calidad de atencién y la satisfaccidn del paciente.

La clinica dental de la Universidad Tecnoldgica
de los Andes tiene una finalidad docente y de
prestaciones competentes a la
prevencion, diagndsticos y tratamientos, por lo que
el objetivo de este estudio fue determinar la calidad
de servicio al usuario externo de la Clinica Dental de

asistenciales

la Universidad Tecnoldgica de los Andes.

Bazan et al.

MATERIALES Y METODOS

El estudio descriptivo,
retrospectivo, La
poblacién estuvo constituida por 400 usuarios
externos que acudieron a la clinica dental de la
Universidad Tecnoldgicadelos Andesdurante primer
semestre de 2022. La muestra fue probabilistica,
quienes cumplieron con los siguientes criterios de
inclusion:

observacional,
correlacional.

fue
transversal vy

-paciente mayor de 18 afios y menor de 60 anos,
del sexo masculino y femenino.

-paciente por lo menos con una cita cumplida en
el momento de la encuesta y atendido en la Clinica
dental de la Universidad Tecnoldgica de los Andes.

Los criterios de exclusion fueron:

-pacientes que manifestaron su deseo de no ser
encuestados.

-pacientes con discapacidad cognitiva o con
trastornos mentales (esquizofrenia, depresién o
bipolar).

-pacientes atendidos en el mismo periodo en otra

clinica o centro odontoldgico.
La muestra final estuvo conformada por 96
usuarios. A todos los pacientes, se les aplicé la
escala SERVQHOS de Mira et al. (1998) validado
por Barragan y Manrique (2010); modificado
para Odontologia por FuentesRivera (2019); cuya
validez externa se realizé por cinco expertos y la
confiabilidad interna mediante el coeficiente de
Alfa de Cronbach, el cual fue 0.938. Consta de 19
items; esta escala engloba variables relacionadas
con la calidad objetiva (nueve items) referente
a aspectos mds tangibles de la atencién que
pueden ser medibles o comprobados, tales como
infraestructura, confort, dotacion de equipos vy
variables relacionadas con la calidad subjetiva (10
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items) sobre el trato, comunicacién e informacion
hacia el usuario por parte del personal de salud,
es decir, items referentes a cortesia, empatia,
capacidad de respuesta y competencia profesional,
por lo que son dificiles de evaluar externamente
debido a que solo se basan en la opinién del
paciente. Presenta cinco alternativas de respuesta:
mucho peor de lo que esperaba, peor de lo que
esperaba, como me lo esperaba, mejor de lo que
esperaba y mucho mejor de lo que esperaba, con
una puntuacion de 1 a 5; el mayor puntaje indica
una mejor percepcion del paciente respecto a la
atencién (Numpaque & Rocha, 2016).

Ademas, se evalud la satisfaccion global mediante
una escala con cuatro alternativas de respuesta:
completamente insatisfecho de 15 a 27 puntos;
insatisfecho de 28 a 39 puntos; ni satisfecho ni
insatisfecho de 40 a 51 puntos; satisfecho de 52 a

FIGURA 1

Bazan et al.

63 puntos y completamente satisfecho de 64 a 75
puntos (FuentesRivera, 2019).

La clinica odontolégica universitaria se compard
bajo la norma de infraestructura y equipamiento de
los establecimientos del primer nivel de atencién y
la norma técnica de bioseguridad en odontologia,
ambos del Ministerio de Salud del Peru (2015).

Los datos se procesaron y analizaron con el
programa estadistico SPSS versidon 23. Se realizaron
estadisticos descriptivos.

RESULTADOS

En cuanto a la percepcion de la calidad en la clinica
dental se observd que 62,5 % fue regular, 25 %
buenay 12,5 % mala (Fig. 1).

Percepcion de la calidad de atencion del usuario externo

La Tabla 2 muestra las variables de calidad objetiva segun la escala SERVQHOS, en el cual la mayoria de
los encuestados respondieron la alternativa como me lo esperaba; sin embargo, la prevalencia fue entre
36y 52 %. La categoria menos respondida fue mucho peor de lo que esperaba.
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TABLA 2
Variables de calidad objetiva segun la escala SERVQHOS

Mucho peor Peor de Mejor de Mucho mejor
de lo que lo que Como me lo lo que de lo que
esperaba esperaba esperaba esperaba esperaba
Calidad objetiva n % n % n % n % n %
Duracion de la
., 1 1,0 18 188 50 52,1 19 198 8 8,3
atencion
Puntualidad 2 2,1 9 9,4 41 42,7 27 28,1 17 17,7
Accesibilidad a la
o 2 2,1 14 146 47 490 26 27,1 7 7,3
clinica
Tiempo de
2 2,1 16 16,7 47 490 23 240 8 8,3
espera
Informacion del
. 2 2,1 16 16,7 35 365 29 30,2 14 14,6
tratamiento
Apariencia de la
L 2 2,1 23 240 41 42,7 20 208 10 104
clinica
Sefalizaciones
, 3 31 18 188 40 41,7 23 240 12 12,5
internas
Apariencia del
1 1,0 21 21,9 37 38,5 28 29,2 9 9,4
personal
Tecnologia 3 3,1 19 198 44 458 22 229 8 8,3

EnlaTabla 3 se observa que las respuestas de las variables de calidad subjetiva tuvieron un comportamiento
similar a las de calidad objetiva, es decir, la mayor prevalencia se obtuvo en la categoria como me lo
esperaba.
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TABLA 3
Variables de la calidad subjetiva segun la escala SERVQHOS

Mucho peor Peor de Mejor de Mucho mejor
de lo que lo que Comomelo loque de lo que
esperaba esperaba esperaba esperaba esperaba
Calidad subjetiva n % n % n % n % n %
Interés del
personal por
. 1 1,0 11 11,5 49 51,0 22 22,9 13 13,5
cumplir lo
ofrecido
Interés del
personal
. 1 1,0 20 208 32 333 29 30,2 14 14,6
solucionar su
problema

Rapidez con lo
que se consigue
lo que se ha
pedido

3 3,1 22 229 39 406 23 24,0 9 9,4

Disposicién del
3 3,1 17 17,7 44 458 21 219 11 11,5
personal
Confianza hacia el
personal
Amabilidad del

personal

1,0 13 13,5 42 438 28 29,2 12 12,5

2 2,1 13 13,5 33 344 31 323 17 17,7

Preparacion del
1,0 13 13,5 39 406 30 31,3 13 13,5
personal
Preparacién del
1,0 9 9,4 41 42,7 33 34,4 12 12,5
operador
Trato
personalizado
Capacidad del
personal  para
comprender sus

necesidades

1,0 10 104 44 458 32 333 9 9,4

00 14 146 43 448 28 29,2 11 11,5

Se encontrd que la satisfaccion de los usuarios externos de la clinica dental fue 62,5 %, donde 17,1%
estuvo muy satisfecho, 15,6 % no estuvo ni satisfecho ni insatisfecho, 2,1 % se encontraba insatisfecho y
muy insatisfecho (Fig. 2).
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FIGURA 2

Bazan et al.

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos

DISCUSION

La calidad componente
importante en la diferencia y excelencia de los
servicios, debido a que los centros de salud pueden

es considerada un

prestar servicios similares, pero con diferente
calidad, lo que origina una ventaja caracteristica
en los usuarios. El incremento en la calidad de los
servicios de salud influye de manera definitiva en la
cantidad de pacientes satisfechos y por lo tanto, en
la asiduidad del paciente hacia el centro de salud
(Henao et al., 2018).

Los resultados de esta investigacién mostraron que
la percepcion de la calidad de atencidn fue similar
a la investigacién de Mendoza et al, donde el 63,6
% de los pacientes del servicio de Oftalmologia
respondieron en la categoria satisfecho, para
determinar la calidad global percibida por el usuario
externo.

En cuanto a la calidad objetiva, la categoria como
me lo esperaba se encontré entre 36 y 52 %,

siendo que el item mas prevalente fue duracién de
la atencidn y la categoria mucho mejor de lo que
esperaba no supero el 18 %, mientras que el estudio
de Pisén et al. (2018) mostré que los pacientes
estan satisfechos con la atencidn que recibe, pero
los aspectos estructurales y de accesibilidad al
hospital fueron los items que obtuvieron peores
puntuaciones (Pison & Diaz, 2018).

Referente a la calidad subjetiva, mas de la mitad
de los usuarios respondieron en la categoria como
me lo esperaba en el item del interés del personal
por solucionar su problema, resultados diferentes a
los reportados en el estudio de Boada et al. (2019),
en el cual los usuarios atendidos en el servicio de
consulta externa reportan satisfaccion al momento
de recibir el servicio, desde las cinco dimensiones
de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles.

La fiabilidad y la capacidad de respuesta afectan
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la satisfaccion de los pacientes y esta a su vez esta
directamente relacionada con la lealtad de los
pacientes al hospital, es decir, los aspectos mas
relevantes que deben considerar los gerentes
de hospitales son pronta entrega de servicios,
empleados atentos, precision en la facturacién,
buena comunicacién y disposicion de los empleados
en la atencién a los pacientes, en su estudio
realizado a usuarios de diferentes hospitales en
India, aplicando la escala SERVQUAL (Meesala &
Paul, 2018).

La satisfaccion del paciente como es una medida
muy aceptada de la eficiencia asistencial es
significante por aportar
expectativas del paciente y es importante porque
influye en el modelo de las clinicas odontoldgicas,
para la utilizacién del servicio (Rai et al., 2019).

informacion en las

La eficiencia y la eficiencia de un centro de salud
se relaciona con la prestacidon y la calidad de
atencidn, por lo que la satisfaccién del paciente
representa la efectividad de los servicios de salud,
principalmente en el sector publico (Manzoor
et al., 2019). En esta investigacién, mas de la
mitad de los pacientes se mostraron satisfechos,
resultado similar al estudio de Rai et al. (2019),
donde los pacientes proporcionaron comentarios
positivos y estuvieron satisfechos con la calidad
de la atencidn odontoldgica brindada en la clinica;
ademas, la percepcidn general del paciente sobre la
atencion fue dependiente de la empatia, estilo de
comunicacion, conocimiento sobre los tratamientos
y respeto por el paciente; asi mismo, el estudio
de Al Fraihi & Latif, (2016), mostraron que las
expectativas de 306 pacientes saudi de un hospital
prevalecieron mas que las percepciones en todas
las dimensiones de la calidad del servicio segun la
escala SERVQUAL. La dimensién de empatia obtuvo
la mas alta puntuacién de las expectativas y las
percepciones de los pacientes, mientras que la
capacidad de respuesta mostré menor puntaje en
estas variables.

Bazan et al.

CONCLUSIONES

La calidad del servicio de los usuarios externos de la
clinica dental de la Universidad Tecnolégica de los
Andes fue regular y el nivel de satisfaccion bueno.

La calidad objetiva inherente a elementos tangibles
como la infraestructura, confort y dotacion de
equipos que intervinieron en la percepcién de
la calidad de atencidn odontolégica del usuario
externo cumple con los estandares del Minsa.

La calidad subjetiva expresada en la comunicacién
e informacién brindada por el personal de la clinica
dental al usuario externo fue como se esperaba.

La clinica dental de la Universidad Tecnoldgica
de los Andes cumple con las normas técnicas de
bioseguridad odontolégica.
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