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RESUMEN
El objetivo de la presente investigacion es evaluar la calidad de atencién segiin la
percepcién y expectativa del paciente en el servicio de Endodoncia del Centro
Medico Naval “Cirujano Santiago Mayor Téavara”, brindada por los Alumnos de
la Especialidad de Carielogia y Endodoncia de la Universidad Cientifica del Sur,
durante el periodo Julio-Octubre 2013. Se utiliz6 la escala SERVQUAL adaptada
al ambito odontolégico para medir la calidad del servicio, mediante la diferencia
entre expectativas y satisfaccion. El estudio es de tipo observacional, transversal
y descriptivo. La muestra estuvo conformada por 220 pacientes. Se concluyd que
el nivel de calidad de atencién segiin la percepcion del paciente en el Servicio de
Endodoncia del Cetro Medico Naval “Cirujano Santiago Mayor Tdvara”, fue muy
buena (95%), sin embargo de acuerdo a la expectativa del paciente fue bueno
(80%). Asimismo, el nivel de la calidad de atencién de los pacientes segun la
dimension de tangibilidad fue de modesta-alta, y las demés dimensiones en
promedio global fueron satisfactorias. Este trabajo de investigacion ha permitido
identificar, segiin la Escala Servqual que el resultado de las percepciones de los
pacientes sobre la calidad de atencién que brindan los alumnos de la Especialidad
de Carielogia y Endodoncia de la Universidad Cientifica del Sur, son mayores
que las expectativas de acuerdo al cuestionario predominando el calificativo de:

muy bueno.
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SUMMARY

The objective of this research is to evaluate the quality of care as perceived patient
expectation and service Endodontic Naval Medical Center “Surgeon Santiago
Mayor Tévara " provided by the students and the Specialty of Endodontic
Carielogia Scientific University South , during the period July to October 2013 .
SERVQUAL scale adapted to the dental field to measure the quality of service, by
the difference between expectations and satisfaction was used. The study is
observational, transversal and descriptive. The sample consisted of 220 patients. It
was concluded that the level of quality of care as perceived by the patient in the
Medical Service Endodontic Naval Scepter " Surgeon Tdvara Mayor Santiago "
was very good ( 95 % ), however according to the expectation of the patient was
good ( 80 % ) . Similarly, the level of quality patient care according to the
dimension of tangibility was modest to high, and the other dimensions in global
average were satisfactory. This research has identified as Scale Servqual the result
of perceptions of patients about the quality of care provided by students of the
Specialty of Endodontic Carielogia and Scientific University of the South , are
greater than expectations according to the questionnaire dominate the adjective :

very good.
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