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RESUMEN

El objetivo principal fue determinar la calidad de servicio de odontologia del Centro Médico
“El Progreso”, en el distrito de Chimbote. Investigacion descriptiva, aplicada, de corte
transversal, cuantitativo y no experimental, en 142 usuarios del servicio, percibido por sus
usuarios con 52,5 % de satisfacciény 47,5 % de insatisfaccién. Estudio muy importante por
las dimensiones de la calidad del servicio en elementos tangibles 39,2 % satisfechos y 60,8 %
de insatisfaccion. En la dimension de confiabilidad: 55,1 % de satisfechos y 44,9 % de insa-
tisfaccion. En la dimension de capacidad de respuesta: 54,3% de satisfechos y 45,7 % de
insatisfaccién. En la dimension de seguridad: 64,6 % de satisfechos y 35,4 % de insatisfac-
cion. En la dimensién de empatia: 48,7 % de satisfechos y 51,3 % de insatisfaccion.

PALABRAS CLAVE: Calidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles,
empatia, insatisfaccion, satisfacciény seguridad.

ABSTRACT

This quantitative descriptive study aimed to determine the service quality in dentistry at
Medical Center "El Progreso" in the district of Chimbote. From 142 service users, 52.5%
were satisfied for the service and 47.5% dissatisfied. Dimensions of service quality were
considered as: Tangibles 39.2 % satisfied and 60.8 % dissatisfied. Reliability 55.1 % satisfied
and 44.9% dissatisfied. Responsiveness 54.3% satisfied and 45.7% dissatisfied. Security
64.6 % satisfied and 35.4 % dissatisfied. Empathy 48.7 % satisfied and 51.3 % dissatisfied.

KEY woORDS: Quality, reliability, responsiveness, tangibles, empathy, dissatisfaction,
satisfaction and safety.
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INTRODUCCION

Es importante la evaluacion de la calidad de las instituciones y servicios
prestadores de salud bucal.' Lo que se espera recibir (expectativa) y lo que se
recibe (satisfaccion) por el cliente y el prestador, los que en la medida que se
acerquen o coincidan expresaran mas calidad.’ Establece métodos de autorregu-
lacion en la practica odontoldgica, periédicamente evaluar la calidad de los pro-
cesos para el éxito institucional, profesional y personal en nuestra comunidad.

PROBLEMA

(Cual es la calidad de servicio de odontologia en el Centro Médico El Pro-
greso, del distrito de Chimbote?

OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de servicio de odontologia en el Centro Médico El
Progreso, del distrito de Chimbote.

OBIJETIVO ESPECIFICO

Determinar el grado de satisfaccion e insatisfaccion de los servicios de
odontologia segun las dimensiones de calidad; los indicadores que generaron
mayor insatisfaccion en el servicio de odontologia y los lineamientos de mejora-
miento del servicio de odontologia.

En el 2004 en Chimbote, Robles evalud la calidad de servicio en 232
pacientes con instrumento SERVQUAL?; Portal realiz6 una medicion de la cali-
dad del servicio en el Centro de Salud Jesus, de la Red de Salud II de Cajamar-
ca’; Aliaga, en la Clinica Médica Cayetano Heredia, la satisfaccion del pacien-
te, utilizando una versién modificada de la encuesta SERVQUAL.’

La ejecucion del proyecto es muy necesaria para aclarar los problemas de
interaccién social entre proveedores de salud y los usuarios como estrategia
para mejorar la calidad de cuidados en los centros de primer nivel de atencion.
La evaluacién nos permite conocer en qué aspectos estamos fallando, para asi
poder aplicar los correctivos necesarios para brindar una mejor atencioén. Para
Scriven los estudios que toman la opinion de los consumidores tienen una alta
credibilidad’; en el caso de la atencién odontoldgica se exploraba la satisfaccion
con la duracion de las citas, el tiempo de espera, la confianza en los operadores.’
Un aspecto importante que se debe tener en cuenta al evaluar la calidad es la
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satisfaccion y expectativa de los pacientes y de los propios prestadores de la
atencion. En la actualidad, SERVQUAL es la escala mas usada para medir la
calidad de un servicio. Ha sido validada y probada para medir la calidad de
servicios, teniendo un alfa de Cronbach de 0,89, divididos en 5 dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Elementos tangibles: el aspecto de las instalaciones fisicas, personal, maqui-
narias, equipos, herramientas, métodos, procedimientos, instrucciones,
materiales de comunicacién y productos intermedios. Fiabilidad: capacidad
del personal de realizar el servicio acordado de forma fiable y correcta; veraci-
dad y creencia en la honestidad del servicio que se provee; probabilidad del
buen funcionamiento de algo. Capacidad de respuesta ante cualquier proble-
ma o eventualidad que ocurra previa o durante una atencion, es la disposicion y
voluntad del personal para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio
rapido. Seguridad: certeza, gentileza, conocimiento seguro y claro de algo
para inspirar confianza y credibilidad. Empatia: identificacion mental y
afectiva de un sujeto con el estado de 4nimo de otro. Atencidn individualizada y
esmerada que ofrece toda la organizacion a sus clientes para una satisfaccion o
expectativa muy elevada del mismo servicio. La diferencia entre ambas actitu-
des es el indice de satisfaccion del cliente y el indicador. Por tanto, el modelo
SERVQUAL de calidad de servicio no representa tinicamente una metodologia
de evaluacion, sino un enfoque para la mejora de la calidad de servicio."

METODOLOGIA

Estudio cuantitativo, descriptivo y aplicado, de disefio no experimental y
transversal. La poblacion estuvo conformada por los pacientes atendidos en la
Posta Médica El Progreso durante los meses de junio y julio (500 aproximada-
mente).

La muestra estuvo conformada por 142 pacientes atendidos en el servicio
de odontologia de la institucion, que asistieron para su consulta y tratamiento
dental durante los meses de junio y julio. El muestreo utilizado fue aleatorio y
sistematico porque los datos se encontraron ordenados de acuerdo a la llegada a
la posta, tomandose para ello uno de cada 4 pacientes.

Criterios de inclusion: pacientes que recibieron por lo menos una consul-
taprevia y un tratamiento posterior.

Criterios de exclusion: pacientes con algiin impedimento mental; pacien-
tes que acudieron a consulta y no recibieron ningin tratamiento posterior;
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pacientes que acudieron por emergencia; pacientes que participaron en la
encuesta en dias anteriores para evitar repeticiones.

La técnica utilizada fue la encuesta; el procedimiento de recoleccion de
datos se realiz6 mediante la aplicacion de un test/ prueba (cuestionario) previa-
mente calibrada.

El cuestionario fue entregado a todos los pacientes que acudieron a su cita
de tratamiento en los servicios de odontologia que cumplieron los criterios de
seleccion. En el instrumento de evaluacidn, se interrog6 al paciente sobre las
expectativas que tiene acerca de lo que un servicio determinado debe ser. Esto se
hizo mediante 22 declaraciones en las que el usuario situd, enunaescalade 1 a7,
el grado de expectativa para cada una de dichas declaraciones. Se recogid la
percepcidn del paciente respecto al servicio que presta el servicio de odontolo-
gia, que se refiere a las cinco dimensiones de evaluacion de la calidad citadas
anteriormente. Se midid la eficacia y percepcion de la calidad del servicio odon-
tologico seglin escala Servqual en la institucion seleccionada de salud; y se reali-
70 su representacion grafica, utilizando el paquete estadistico Excel 2010. Se
utiliz6 el software SPSS 21.0 para obtener los valores estadisticos. El analisis se
realizé con la obtencion de los puntajes totales de las escalas tipo Likert para
cada uno de las 5 dimensiones evaluadas, calculandose posteriormente los por-
centajes para cada una de las facetas.

RESULTADOS
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Gréfico 1. Calidad del servicio de odontologia seglin elementos tangibles del
Centro Médico El Progreso de Chimbote.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 2. Calidad del servicio de odontologia segin la dimension de
confiabilidad del Centro Médico El Progreso de Chimbote.
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 3. Calidad del servicio de odontologia segiin dimensién capacidad
de respuesta del Centro Médico El Progreso de Chimbote.
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 4. Calidad del servicio de odontologia segiin la dimension de
seguridad en el Centro Médico El Progreso de Chimbote.
Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 5. Calidad del servicio de odontologia segiin dimension de
empatia en el Centro Médico El Progreso de Chimbote.
Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 6. Satisfaccion de los pacientes segin dimensiones de
calidad del Centro Médico El Progreso de Chimbote.
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 7. Calidad del servicio de odontologia seglin la dimension de
seguridad en el Centro Médico El Progreso de Chimbote.
Fuente: Tabla N° 1.
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Tabla 01

SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIO ODONTOLOGICO SEGUN EL
TOTAL DE DIMENSIONES

Dimensiones Satisfecho (%) Insatisfecho (%)
Elementos tangibles 39,2 60,8
Confiabilidad 55,1 449
Capacidad de respuesta 54,3 45,7
Seguridad 64,6 35,4
Empatia 48,7 51,3
Total dimensiones 52,5 47,5

Fuente: Elaboracion propia.

DISCUSION

El resultado de la investigacion respecto a calidad del servicio odontol6-
gico en el Centro Médico El Progreso fue de 52,2 % de usuarios satisfechos y
de 47,5% insatisfechos (tabla 01), diferente a los resultados obtenidos por
Valencia, donde 63 % de los pacientes encuestados estuvieron insatisfechos
con el servicio en el 2004 en la Clinica Estomatoldgica Luis Vallejos Santo-
ni, de la Universidad Andina del Cusco en 200 pacientes; igualmente en
contraste con los resultados hallados por Robles el 2004 en Chimbote, quien
evaluo la calidad de servicio en la clinica Robles desde la percepcion del
usuario externo con una muestra de 232 pacientes: con satisfaccion de 47,2 %
e insatisfaccion, 52,8 %.

Respecto a la dimension de Elementos tangibles, nuestro resultado fue de
60,8% de insatisfaccion, inferior a lo hallado por Valencia, donde la mayor
proporcion de pacientes insatisfechos fue de 66,5 %, pero superior a lo hallado
por Robles, con 54,8 % de insatisfaccion.

En las dimensiones de Confiabilidad y capacidad de respuesta, nuestro
resultado fue de satisfaccion con 55,1% y 54,3 %, respectivamente, semejante a
lo obtenido por Robles, con mayor satisfaccion en capacidad de respuesta;
diferente a lo hallado por Portal, donde su medicion de la calidad del servicio,
en los dimensiones de capacidad de respuesta, la empatia y la confiabilidad,
presentaron mayor insatisfaccion.
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CONCLUSIONES

La calidad del servicio odontoldgico del centro médico percibido por sus
usuarios se traduce en mayor satisfaccion. Respecto a resultados de la dimen-
sion de elementos tangibles, obtuvo mayor insatisfaccion; en la dimension de
confiabilidad obtuvo mayor satisfaccion; en la dimension de capacidad de
respuesta se obtuvo mayor satisfaccion; en la dimension de seguridad se obtuvo
mayor satisfaccion; en la dimension de empatia se obtuvo mayor insatisfaccion.

Respecto a los lineamientos de mejora, corresponde mejorar el servicio de
odontologia en lo que comprende sus instalaciones fisicas, a un mejor equipa-
miento. En lo que respecta a la calidad de atencién corresponde mejorar la
comprension al paciente con lo afectivo y una adecuada identificaciéon mental
con sus problemas de salud.
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