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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar el grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencién odontoldgica brindada por el Hospital Carlos
Monge Medrano, Juliaca -2019. Materiales y métodos se realiz6 un estudio descriptivo
no experimental, de corte transversal; con una muestra constituida por 50 pacientes que
acudieron al servicio de Odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca.
Para determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes se aplicd la encuesta; el cual
constaba de 40 preguntas tomando en cuenta: la atencion técnica, relacion interpersonal,
accesibilidad y ambiente de atencion. Luego se categorizo en (alto, medio y bajo) segun
su puntaje. Se us6 como programa estadistico el SPSS y Microsoft Excel. Resultado, el
30% fueron varones y el 70% mujeres; ademas el 64% pertenecen a las edades de 18-29
afios y el 36% de 30 afios a mas. También, los pacientes refieren un alto grado de
satisfaccidon con un 72%, y un 28% refiere un grado de satisfaccion medio con un P valor
de 0.758 obtenido con la prueba de bondad de ajuste de Chi cuadrado por lo cual se acepta
la hipotesis planteada siendo p > 0.05 no habiendo diferencias estadisticamente
significativas con los valores planteados en la hip6tesis. Con referencia a la atencion
técnica el 46% esta satisfecho con la atencion; el 30% muy satisfecho y el 24%
medianamente satisfecho. Con relacion al aspecto relacion interpersonal el 52% se siente
satisfecho; el 28% muy satisfecho y el 20% medianamente satisfecho; de igual forma en
el aspecto de accesibilidad el 44% refiere estar satisfecho; el 32% muy satisfecho y el
24% medianamente satisfecho. Y por Gltimo respecto al aspecto del ambiente de atencion
el 50% refiere estar satisfecho; el 30% muy satisfecho y el 20% medianamente satisfecho.
Conclusién, los pacientes refieren en su mayoria tener un alto grado de satisfaccion en la
atencion recibida por el Hospital Carlos Monge Medrano.

Palabras clave: Atencidn, calidad, grado, pacientes, Satisfaccion.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the degree of patient satisfaction
with the quality of dental care provided by the Carlos Monge Medrano Hospital, Juliaca
-2019. Materials and methods A descriptive, non-experimental, cross-sectional study
was carried out; with a sample made up of 50 patients who attended the Dentistry service
at the Carlos Monge Medrano Hospital in Juliaca. To determine the level of patient
satisfaction, the survey was applied; which consisted of 40 questions taking into account:
technical care, interpersonal relationship, accessibility and care environment. It was then
categorized into (high, medium and low) according to its score. SPSS and Microsoft
Excel were used as statistical programs. Result, 30% were men and 70% women; in
addition, 64% belong to the ages of 18-29 years and 36% of 30 years and over. Also,
patients report a high degree of satisfaction with 72%, and 28% refer a medium degree of
satisfaction with a P value of 0.758 obtained with the Chi-square goodness-of-fit test,
which is why the hypothesis is accepted. being p> 0.05, there being no statistically
significant differences with the values proposed in the hypothesis. With reference to
technical service, 46% are satisfied with the service; 30% very satisfied and 24%
moderately satisfied. Regarding the interpersonal relationship aspect, 52% feel satisfied;
28% very satisfied and 20% moderately satisfied; Similarly, in the accessibility aspect,
44% report being satisfied; 32% very satisfied and 24% moderately satisfied. And finally,
regarding the aspect of the care environment, 50% report being satisfied; 30% very
satisfied and 20% moderately satisfied. Conclusion, the majority of patients report
having a high degree of satisfaction in the care received by the Carlos Monge Medrano

Hospital.

Keywords: Attention, quality, grade, patients, Satisfaction.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

A nivel mundial, desde la creacién de los servicios de salud publica hasta nuestra
era, se ha observado un incremento en las demandas de los servicios basicos de salud y
cada vez la poblacion exige mayor calidad en los servicios que se ofertan en las diferentes
unidades de salud. La evaluacion de la calidad de la atencion a la salud, asi como el disefio

de mecanismos para asegurarla se ha convertido en un campo de estudio de gran interes.

1)

La satisfaccion del paciente es uno de los aspectos que en términos de evaluacién
de los servicios de salud y de la calidad en la atencion, ha venido cobrando mayor
importancia en salud publica, siendo considerada desde hace poco més de una década uno
de los ejes de evaluacién de los servicios de salud. (2) Por lo tanto la satisfaccion del
paciente es el resultado de la diferencia entre la percepcion que la persona tiene del
servicio prestado y de las expectativas que tenia en un principio o de las que pueda tener

en visitas sucesivas (3)

Por otro lado, la calidad de atencion, se define como la capacidad que tienen los
servidores de salud de dar soluciones aptas, apropiadas y que concuerden con las
necesidades y demandas de salud. La evaluacion de la calidad, es uno de los factores que
conllevan a la garantia de calidad, mide no solo el impacto sino el desenvolvimiento

general del programa de salud. (4)

A su vez, la prestacion de servicios en salud requiere responder a ciertas

expectativas de los usuarios y de los proveedores de salud. Para el caso de estos ultimos,

11
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surgen indicadores para determinar como proporcionar el més alto nivel de calidad al
menor costo, de la forma mé&s equitativa posible y al mayor nimero de personas; sin
embargo, es importante reconocer que la calidad es un concepto al que se le han atribuido
maltiples definiciones, de modo que usuarios y proveedores lo perciben de diferentes
maneras. Esto se convierte en una necesidad para que las instituciones prestadoras de
servicios de salud desarrollen investigaciones y seguimientos a sus procesos con el fin de

evaluar la calidad de forma objetiva. (5)

Por eso que en esta investigacion se pretende evaluar a través de las encuestas la
satisfaccion de los pacientes atendidos en los servicios de Odontologia, en base a la
opinidn de los usuarios que acudieron al Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, de
tal manera que nos permitird identificar fortalezas y debilidades para implementar
procesos de mejora continua que impacten en la prestacion de servicios para asegurar

mayor satisfaccion y calidad de atencion.

12
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El paciente distingue la atencion Optima segun sus necesidades; refiriéndose a
necesidad como aquello que requiere el paciente para subsistir; y por ello se mantiene la
expectativa de obtener un resultado satisfactorio. La expectativa para el paciente es la
posibilidad razonable de que algo deseado suceda, es decir es lo que espera y quiere
recibir del servicio. ElI hecho de brindar tratamientos satisfactorios ganandose la
confianza del paciente influye en el progreso de atenciones odontoldgicas futuras.
Asimismo, el profesional debe tener una buena interaccion con el paciente permitiendo
mayor seguridad de su asistencia continua, y con ello disminuir y prevenir enfermedades

orales.

La insatisfaccion del paciente también se lleva a cabo por una mala
infraestructura, atencion o profesionales con falta de empatia en la atencién médico-
paciente; lo cual ya es un problema social muy comun que se considera en las consultas
publicas o privadas de rutina, obteniendo resultados insatisfactorios que preservan la

integridad del paciente.

Otro punto a tratar son las dificultades en la atencion de un paciente, que de cierto
modo son inevitables; sin embargo, el manejo de dichas dificultades son de suma
importancia dado que mejora la esperanza y calidad de las atenciones. Por tal motivo no
se debe permitir que el paciente se retire insatisfecho del servicio, ya que puede ser

perjudicial para su salud.

13
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El presente estudio es de suma importancia en el campo odontoldgico porque
contribuye al conocimiento sobre el problema de calidad de servicio existente en los
pacientes que acuden por atencién odontoldgica en instituciones publicas y privadas de

la provincia de San Romaén el afio 2019

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

¢Cudl es el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de atencion

Odontoldgica brindada por el Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2019?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Hi: Existe un alto grado de satisfaccion en una proporcion entre el 70% y 90% de
los usuarios respecto a la calidad de atencién odontoldgica brindada por el Hospital Carlos

Monge Medrano, Juliaca 2019.

Ho: Existe un alto grado de satisfaccion en una proporcién menor al 70% de los
usuarios respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada por el Hospital Carlos

Monge Medrano, Juliaca 2019.

Ha: Existe un bajo grado de satisfaccion en una proporcion entre el 70% y 90%
de los usuarios respecto a la calidad de atencidén odontoldgica brindada por el Hospital

Carlos Monge Medrano, Juliaca 2019.

14
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1.4. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion surgié durante la rotacion del internado
hospitalario, realizado en el Hospital Carlos Monge Medrano, ya que al atender a
pacientes e interactuar y conversar con ellos manifestaban su insatisfaccion en algunos
aspectos. Por otro lado, el presente trabajo de investigacion servird para conocer la
opinion de los pacientes en cuanto a la atencion odontolégica y en funcién a los resultados

sugerir mejoras.

Justificacion practica; el grado de satisfaccion nos permitira realizar cambios en

la atencion al paciente en aspectos negativos.

Justificacion tedrica; el presente trabajo de investigacion ampliara la informacion
hasta ahora considerada respecto a los niveles de satisfaccion de los pacientes que reciben

atencion en el Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca.

Justificacion social; los beneficiarios seran todos los usuarios que acuden al
Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, recibiendo un servicio odontol6gico de

calidad y de excelencia.

El hecho de conocer los problemas y las necesidades de nuestros pacientes nos
guiara al desarrollo de nuestra profesion tomando en cuenta el lado humano, que somos
profesionales de la salud de servicio y estamos al servicio de los pacientes prestando una

atencion digna y de calidad.

15

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. OBJETIVO GENERAL
Verificar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de atencion

odontolégica brindada por el Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2019

1.5.2. OBJETIVO ESPECIFICOS

- Determinar las caracteristicas generales de acuerdo a sexo y edad de los pacientes que
acuden al Hospital Carlos Monge Medrano.

- Precisar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion técnica brindada
por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

- Precisar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la relacion interpersonal
brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

- Precisar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la accesibilidad brindada por
el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

- Precisar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al ambiente de atencion

brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

16
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CAPITULO I
REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Gubio, P. (Ecuador - 2014), cuyo, objetivo fue determinar el grado de
satisfaccion de pacientes que acuden al servicio de Odontologia del centro de salud de
Pomasqui del distrito 17d03 de la parroquia Pomasqui del distrito metropolitano de Quito
en el 2014. Estudio de tipo cuantitativo observacional descriptivo, se evaluaron 206
pacientes. Resultado son (29% masculino y 71% femenino), la satisfaccion en: trato,
prestacion del servicio en estadistica, limpiezay orden del consultorio es muy bueno 47%.
De los cuales el 81% requiere mejoras en el trato frente al 19% que dicen que no es
necesario. Los pacientes que regresarian lo harian por diversas causas el 70% (cercania,
gratuidad, no hay otro lugar, sin seguro, buena atencién) frente a un 30% de los pacientes
que no regresarian. De los pacientes que volverian el 37% lo harian por la cercania frente
al 3% que lo harian porque hay buena atencion, teniendo presente que la satisfaccion es
un aspecto subjetivo que en primer lugar nunca se va a llegar a la satisfaccion total, asi

como que lo que para un paciente es malo para otro es bueno. (6)

Reyes S. y col. (México — 2015), realizo una investigacion, cuyo objetivo fue
estimar la frecuencia de satisfaccion y sus factores asociados en los usuarios de los
servicios odontoldgicos en una jurisdiccion sanitaria de Guerrero, México. Estudio
transversal analitico con una muestra de 493 usuarios. Se aplicé un cuestionario de 51
preguntas cerradas con el que se obtuvieron informacién acerca de la percepcion de los
usuarios sobre el servicio odontoldgico recibido. Resultado, 88 % reporto estar satisfecho

con la atencion del servicio dental. EI 90 % manifestd haber recibido un trato bueno o

17
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excelente por parte del dentista, 78 % expresoé recibir trato bueno o excelente de parte de
la enfermera asistente y 79 % opind que las condiciones generales del consultorio eran
buenas o excelentes. El 80 % de encuestados le parecio corto el tiempo de espera para ser
atendidos, y 92 % consider6é que el tiempo que el dentista empled para brindarles la
atencion fue adecuado. Conclusion, en la mayoria de los aspectos evaluados se obtuvieron

altas calificaciones, por encima de 70 %, segun la percepcion de los usuarios. (7)

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Casique, S. (Peru - 2016) realizo una investigacion, cuyo objetivo fue comparar
el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en consultorios odontol6gicos de los
hospitales de EsSalud con los del Ministerio de Salud en el distrito de Trujillo, 2015. Es
un estudio de tipo Prospectivo, Transversal, Observacional, cuya muestra estuvo
constituida por 156 pacientes elegidos por conveniencia. Se aplicd una encuesta
individual y anénima con las dimensiones de: trato humano, informacion y comunicacion,
accesibilidad, seguridad y eficacia, con previo consentimiento informado. Los resultados
fueron procesados categorizando a la variable dependiente como, alto, medio y bajo. Para
el analisis estadistico se aplico la prueba no paramétrica de independencia de criterios
(Chi cuadrado). Se concluye que no existe diferencia significativa en el nivel de

satisfaccion entre ambas instituciones. (8)

Valero, C. (Pera - 2017), realizé un estudio cuyo objetivo fue determinar el nivel
de satisfaccion del paciente en la atencion odontolégica en el Centro de Salud San
Sebastian Cusco, 2017. Material y métodos, estudio descriptivo, de tipo cuantitativo,

transversal, observacional con, disefio no experimental de tipo descriptivo, la muestra fue

18
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de 208 pacientes, seleccionados mediante muestreo probabilistico por sorteo, la técnica
empleada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario el cual fue validada por
criterios de expertos. Resultados: el nivel de satisfaccion respecto a la atencién
odontoldgica se observd un mayor porcentaje para el nivel satisfecho 76.4%, seguida del
nivel muy satisfecho con el 17.8%, el nivel indiferente fue del 4.3%, y en menor
porcentaje fue para el nivel insatisfecho con el 1.4%. Conclusiones, el nivel de
satisfaccion respecto a la atencion odontoldgica en el centro de Salud San Sebastian fue

satisfecho. (9)

Camba, I. (Peru - 2014), el objetivo fue determinar la calidad de servicio de
Odontologia en el centro médico el progreso, del distrito de Chimbote. Estudio
descriptivo, de corte transversal, cuantitativo y no experimental. La muestra fue de 142
pacientes, se evalué 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Resultados: 52,5 % de satisfaccion y 47,5 % de
insatisfaccion. Estudio muy importante por las dimensiones de la calidad del servicio en
elementos tangibles 39,2% satisfechos y 60,8% de insatisfaccion. En la dimensién de
confiabilidad: 55,1% de satisfechos y 44,9 % de insatisfaccion. En la dimension de
capacidad de respuesta: 54,3% de satisfechos y 45,7 % de insatisfaccion. En la dimensién
de seguridad: 64,6% de satisfechos y 35,4 % de insatisfaccion. En la dimension de
empatia: 48,7% de satisfechos y 51,3 % de insatisfaccion. Conclusion la calidad del
servicio odontoldgico se traduce en mayor satisfaccion. Respecto a la dimensién de
elementos tangibles, se obtuvo mayor insatisfaccién; en la dimensién de confiabilidad
obtuvo mayor satisfaccion; en la dimension de capacidad de respuesta se obtuvo mayor
satisfaccion; en la dimensidn de seguridad se obtuvo mayor satisfaccion; en la dimension

de empatia se obtuvo mayor insatisfaccion. (10)
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Cérdenas, J. (Puno - 2015), realizo un estudio cuyo objetivo fue establecer la
relacion entre el nivel de eficacia y eficiencia del servicio de Odontoestomatologia y la
satisfaccion de sus usuarios, estudio de tipo explicativo-correlacional, la muestra estuvo
conformado de 253 individuos, se realizé una encuesta estructurada utilizando para ello
el modelo SERVQUAL. Los resultados fueron que el 92% de los encuestados con el
SERVQUAL demostraron estar satisfechos y solo el 1% no dio su opinion.
Concluyéndose que el servicio es eficaz-eficiente y por ello esta directamente relacionado

con la satisfaccion positiva percibida por el usuario. (11)

20

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

; hﬂ UNIVERSIDAD

2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. CALIDAD

La Real Academia Espafiola atribuye el origen de la palabra calidad del latin
qualitas -atis, y esta en griego significa superioridad o excelencia. A partir de esto, se
entiende por calidad, el trabajo realizado de manera prolijay que cumple con los objetivos
para los que estaba disefiado. (12)

Por otra parte segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la
Organizacién Panamericana de la salud (OPS), en su evaluacion del desempefio del
equipo de salud, definen la calidad segun Deming "como el resultado integral ligado a
determinados procesos de trabajo, en el marco de la produccion de servicios sociales™ es
decir, que la calidad es una condicion compleja, en donde los diferentes componentes y
agentes productores de servicios de salud brindan su aporte significativo a un resultado
que se esta por obtener y que se puede perfeccionar, para dar mayor satisfaccion a los que
necesitan de esos servicios. (13)

La calidad es la satisfaccion de las necesidades razonables de los usuarios con
soluciones técnicamente Optimas, es decir, “la que estd en la subjetividad de los usuarios
y debe ser explicada y expresada por ellos; corresponde a la satisfaccion razonable de su

necesidad luego de la utilizacion de los servicios” (14)

2.2.1.1. DIMENSIONES DE LA CALIDAD

Las definiciones genéricas de las dimensiones son:

a. Accesibilidad: Facilidad de contacto, sea telefénico o fisico, vias de
comunicacion, tiempo de espera, facilidad para hacer uso del servicio.
Caracteristica del servicio que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario

para obtener atencion.
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b. Caracter Tangible: Aspecto fisico, calidad y cantidad de materiales, equipos,
personal e instalaciones. Elementos del servicio percibido por los sentidos.

c. Competencia: Personal capacitado e informado para prestar el servicio, posesion
de habilidades y conocimientos requeridos para desempefiar el servicio.

d. Cortesia: Educacion, amabilidad, respeto y consideraciones por parte del
personal. Es igual a empatia.

e. Credibilidad: Honestidad de la organizacién en cuanto a palabras y actos.

f. Actitud Responsiva: Disposicién por parte de la empresa para ayudar al cliente
y proporcionar un servicio rapido, no solo en el tiempo indicado, sino en el menor
tiempo posible (rapidez de respuesta).

g. Comunicacién: Uso del lenguaje claro sin tecnicismos al brindar la informacion
al usuario. Escucharlo, mantener comunicacion verbal, tener actitud y expresion
que generen confianza.

h. Comprension: Esforzarse por comprender y reconocer las verdaderas
necesidades del cliente.

i. Seguridad: Ausencia de riesgos, peligro o dudas al momento de usar el servicio.

J- Confiabilidad: Brindar el servicio correctamente desde el inicio y mantenerlo a

lo largo del tiempo. (15)

2.2.1.2. COMPONENTES DE LA CALIDAD DE ATENCION
Segun Donabedian (1989), son tres los componentes de la calidad de atencion a
tener en cuenta:
- Componente técnico: Es la aplicacion de la ciencia y de la tecnologia en el
manejo de un problema de una persona de forma que rinda el maximo beneficio

sin aumentar con ello sus riesgos.
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- Componente interpersonal: Basado en el postulado de que la relacion entre las
personas debe seguir las normas y valores sociales que gobiernan la interaccion
de los individuos en general. Estas normas estdn modificadas en parte por los
dictados éticos de los profesionales y las expectativas y aspiraciones de cada
persona individual.

- Aspectos de confort: Son todos aquellos elementos del entorno del usuario que

le proporcionan una atencion mas confortable.

A partir de este analisis numerosos autores han postulado las dimensiones que

abarca la calidad, siendo la clasificacion méas conocida la de H. Palmer que incluye:

- Efectividad: Capacidad de un determinado procedimiento o tratamiento en su
aplicacion real para obtener los objetivos propuestos.

- Eficiencia: La prestacion de un maximo de unidades comparables de cuidados
por unidad de recursos utilizada.

- Accesibilidad: Facilidad con que puede obtenerse la asistencia frente a barreras
econOmicas, organizativas, culturales, etc.

- Aceptabilidad: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion.

- Competencia profesional: Capacidad del profesional para la mejor utilizacion de
sus conocimientos a fin de proporcionar cuidados y satisfaccion a los usuarios.
(16)

- Oportunidad. Satisfacer las necesidades de los pacientes en el momento

oportuno.

- Continuidad. Atencién que se le brinda al paciente en varias citas segun el

tratamiento que el usuario requiere y con el cuidado necesario de profesionales.
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- Suficiencia e integridad. Atencion en el momento que el paciente necesita para
devolver el estado 6ptimo y de manera integral por medio de la promocion,
prevencion, curacion y rehabilitacion de su salud.

- Racionalidad lo6gico-cientifico. Solucion de problemas de salud uniendo
conocimientos odontolégicos y tecnoldgicos.

- Atencion humanizada. Es tener en cuenta la religion, estilos de vida e indole
cultural del paciente para brindar una atencidn con respeto y dignidad.

- Legitimidad. Aceptabilidad de la atencion por parte de la comunidad o la
sociedad en general.

- Equidad. Esel principio por el cual se determina justo en cuanto a su distribucion
y los beneficios entre los miembros de una poblacion.

- Optimo. Cuando los efectos de la atencion y el costo sean relativos. (17)

2.2.1.3. INDICADORES DE LA CALIDAD EN LA ATENCION EN SALUD.

Los indicadores de la calidad en salud constituyen uno de los pilares
fundamentales para la mejora continua de este sistema. En la evaluacion integral de la
calidad de la atencidn se incluye la evaluacion de los recursos fisicos, del personal, del
proceso y de los resultados conforme a Aguirre (2002) se presentan los siguientes

indicadores:

Estructura:
- Recursos Fisicos. Se evaltan su suficiencia en congruencia con las necesidades
de satisfacer la demanda de atencion, en cuanto a nimero y capacidad de las
unidades de atencion médica, nUmero y caracteristicas de los quipos, instrumental

y mobiliario disponibles, sus condiciones de conservacién y su estado funcional.
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- Dotacion de articulos de consumo. Con suficiencia tanto del punto de vista
cualitativo como cuantitativo, oportunidad en suministros, con el propoésito de

lograr que el proceso de la atencion se otorgue en forma continua.

Proceso:

- Organizacién. Para estar en condiciones de otorgar atencién médica a los
usuarios con calidad es necesario que los servicios cuenten con una organizacion
adecuada que incluya una planeacion estratégica del trabajo. Como elementos
fundamentales que den formalidad a la organizacion debera contarse con un
manual de organizacién, un programa de trabajo y con protocolos de
procedimientos requeridos.

- Oportunidad de atencién. Verificar todas las areas donde se otorguen servicios
y evaluar la disponibilidad de los recursos y si el conjunto de acciones que se
deben realizar para satisfacer necesidades del paciente, se llevan a cabo en el
momento que se requieren.

- Satisfaccion del prestador de servicio. Un personal insatisfecho no estara
dispuesto a desempefiar sus actividades cotidianas con calidad, por esta razon es
importante evaluar la satisfaccion del prestador de servicios entre los principales
motivos para su satisfaccion se encuentran:

a. Disponibilidad de areas fisicas, mobiliario, equipo e instrumental
b. Reconocimiento por su trabajo realizado

c. Opciones de superacién

d. Capacitacion y desarrollo

e. Seguridad en su puesto
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Resultado:

- Capacidad resolutiva. Incluye dos aspectos: La oportunidad en la solucion del
problema que motivd la atencion y las condiciones de salud y calidad de vida
esperada del paciente.

- Satisfaccion de las expectativas del usuario. Esta satisfaccion se consigue a
través de logros o cumplimiento de las expectativas con las que acude a solicitar

y recibir atencién.

Es necesario considerar que las expectativas del usuario son elemento de
referencia para brindar calidad en la atencion.

a. Accesibilidad a los servicios

b. Oportunidad en la atencién

c. Trato personalizado y amable

d. Solucion a su problema de salud

e. Comodidad durante el proceso (13)

2.2.1.4. EVALUACION DE LA CALIDAD

La evaluacion de la calidad de los servicios de puede realizar desde varias
perspectivas como calidad percibida, expectativas y percepciones y calidad profesional.

En la actualidad existen dos modelos para la medicion de la calidad en los
servicios. Parasumaran, Zeithaml y Berry, miden el concepto de calidad a partir de la
calidad percibida frente a la calidad objetiva. Por calidad percibida entendemos la
valoracion del consumidor de la excelencia o superioridad global de un servicio, similar
a una actitud global y se define como el grado y la direccion de las discrepancias entre

las percepciones y las expectativas del consumidor. Ademas, es necesario distinguir entre
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los conceptos de calidad y satisfaccién entendiéndose que la segunda esta relacionada con
alguna transaccion en especifica.

Donabedian, propone abordar la calidad a partir de tres dimensiones, la dimensién
humana, la dimensidon técnica y la dimension del entorno, en cada una de las cuales se
puede encontrar atributos o requisitos de calidad que caracterizaran al servicio de salud.
(18)

Es importante realizar una evaluacién acerca de la calidad en la atencion
odontolégica. La evaluacion es un medio por el cual un programa 0 un proceso es
examinado y un juicio es emitido, en lo concerniente al grado de éxito en alcanzar
predeterminadas metas. La evaluacion nos permite conocer en qué aspectos estamos

fallando y asi poder aplicar los correctivos necesarios para brindar una mejor atencion.

Blumenthal considera que la calidad de la interaccion entre odontdlogos y
pacientes dependen de varios elementos: la calidad de su comunicacion, la capacidad de
mantener la confianza del paciente, y la capacidad de tratar al paciente con preocupacion,
empatia, tacto y sensibilidad. (14)

La calidad de la atencién odontoldgica que se brinda en las instituciones dentales
y en centros de salud se ha vuelto en la actualidad de gran necesidad para todo profesional

de salud, tanto en la préctica privada y en la publica. (17)

2.2.1.5. CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA:

La calidad de la atencion médica consiste en la aplicacion de la ciencia y la
tecnologia médica de manera que rinda el méaximo de beneficio para la salud sin aumentar
con ellos sus riesgos. Es aquella que puede proporcionar al usuario el maximo y mas
completo bienestar. Tiene como objetivo principal la resolucion o logro de un pronéstico

medico preestablecido (Ministerio de Salud, 2008). Cuando hablamos de calidad de la
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atencion en salud, segun Aguirre (2002) no podemos dejar de mencionar el concepto de
calidad total, la cual define como: “La calidad en la estructura, proceso, resultados y en
cada uno de sus componentes, asi como la participacion comprometida de todos los
involucrados en el proceso de atencion”. Por lo tanto, la calidad de la atencion en salud
se encuentra establecida como un instrumento valido para el desarrollo organizacional de

hospitales y de otros establecimientos de salud (The Joint Commission, 1998). (13)

El concepto de calidad en atencion odontoldgica hay que enmarcarlo en cinco

elementos fundamentales:

- Excelencia profesional: consiste en la buena preparacion cientifica y técnica del
profesional.

- Uso eficiente de los recursos: tener en cuenta el buen uso de los recursos en cuanto
a cantidad y calidad de los mismos.

- Minimo riesgo para el paciente: evaluar riesgo, beneficio y tomar decisiones
adecuadas segun el caso de cada paciente.

- Alto grado de satisfaccion: el paciente siempre debe quedar satisfecho con el
trabajo realizado.

- Impacto final que tiene en la salud: recuperacion de la salud. Ademas, para la

entrega de una buena calidad se debe analizar dos aspectos de este proceso. (14)

2.2.1.6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE CALIDAD
Segun (Aniorte, 2013). Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y
cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

- Debe cumplir sus objetivos.
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- Debe servir para lo que se disefio.
- Debe ser adecuado para el uso.
- Debe solucionar las necesidades.

- Debe proporcionar resultados. (19)

2.2.2. SATISFACCION:

La satisfaccion puede definirse como “la medida en que la atencidn sanitaria y el
estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario”. La satisfaccion es
el juicio de valor emitido de acuerdo a la percepcion del individuo en relacion con las
condiciones de las areas fisicas y de las caracteristicas del servicio recibido. (20)

La palabra Satisfaccion desde el punto de vista del usuario, seglin el
MINISTERIO DE SALUD de PERU, el término es un indicador en el que el paciente
emite una opinién de caracter subjetivo por el servicio que se recibe. Es de mucha
importancia pues facilita informacion del éxito del proveedor del servicio para lograr
cumplir con las expectativas del usuario. (Ministerio de Salud Perd, 2013). (21)

La satisfaccion se alcanza cuando la calidad de las caracteristicas del servicio
cubre las necesidades y requerimientos del usuario. Es la razon que impulsa a regresar
siempre al mismo lugar, ya que el paciente experimenta un sentimiento de bienestar o

placer con respecto a las expectativas que el dispone. (17)

Por ello, con cada paciente que se logre satisfacer en su atencion se lograra cumplir
el objetivo de cada institucion en el de ser la mejor y lograr reconocimiento sin la
necesidad de tener publicidad para que acudan en busca de sus servicios, logrando un
mejor desempefio de las funciones que realizan convirtiéndola en una entidad de salud

exitosas. (22)
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2.2.2.1. ELEMENTOS EN SATISFACCION:
La satisfaccion puede referirse como minimo a tres aspectos diferentes:
- organizativos
- atencion recibida y su repercusion en el estado de salud de la poblacion.
- trato recibido durante el proceso de atencion por parte del personal implicado.
Desde el punto de vista del paciente, la actividad asistencial se inicia en el
momento mismo en que entra al centro de salud y donde influyen los diversos factores
propios del proceso. El objetivo de los servicios de salud debe ser personalizar la atencion
en salud, de acuerdo a las necesidades del individuo y de su entorno humano (familiares,
amigos, etc.), deseos y circunstancias propias de cada momento, en que el paciente utiliza
los servicios de salud moldeando los servicios de acuerdo a las necesidades y expectativas

de éste. (18)

2.2.2.2. NIVELES DE SATISFACCION

Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

Insatisfaccién. Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del paciente.

Satisfaccion. Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del paciente.

Complacencia. Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del paciente. Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia la institucion. Por ejemplo: un paciente insatisfecho
cambia una marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por el centro
de salud), por su parte el paciente satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta que

encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio, el
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paciente complacido sera leal a un servicio porque siente una afinidad emocional que

supera ampliamente a una simple preferencia racional.

2.2.2.3. DIMENSIONES DE SATISFACCION

Confiabilidad. La confiabilidad es la: “Capacidad para desempenar el servicio
que se promete de manera segura y precisa”’. En un sentido més amplio, la confiabilidad
significa que la institucién cumple sus promesas acerca de la entrega, la prestacion del
servicio, la solucion de problemas y los precios (“entregar lo que se promete”). La calidad
de confiabilidad, es la probabilidad del buen funcionamiento de una cosa, es también la
credibilidad, veracidad y honestidad en el servicio brindado.

Validez. Es la caracteristica principal del servicio que brinda el médico de una
manera correcta y eficaz ademaés de la capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera en concordancia con las expectativas del paciente.

Lealtad. Define la lealtad como: “Es el sello distintivo de los grandes lideres y se
da cuando los lideres pueden ayudar a sus empleados a construir relaciones con los
pacientes correctos: los pacientes que puedan crear un valor tan consistente, que quieran

regresar por mas, tarde o temprano hacer todos sus negocios con esta compaiiia.” (15)

2.2.2.4. INSTRUMENTOS DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO

Esta teoria dio sustento a los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry, a formular
un instrumento para evaluar eficiencia de la atencidn, se le conoce como Servqual. Este
instrumento es muy confiable y de validez probada para evaluar la eficiencia de la
atencion y hay muchas referencias en la literatura sobre su aplicacién, utilizacion y

adecuacion para evaluar la eficiencia de la atencion. Estudios demuestran que los usuarios
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al evaluar la eficiencia de la atencidn, en los establecimientos de salud, demostraron estar
contentos por las indicaciones recibidas por parte del médico, lo cual sefiala su nivel de
satisfaccion y les motivara a seguir utilizando dichos servicios, lo mismo que conllevara
a una menor cantidad de acusaciones y juicios por mala préctica. Por otro lado, la
insatisfaccion de los pacientes con el servicio que reciben puede llegar a ser un limitante
para la formacion de futuros profesionales.

Es importante reconocer que a nivel mundial la escala Servqual tiene alta
significancia y es utilizada en diferentes organizaciones y empresas de cualquier tipo, al
igual que el cuestionario Servghos, el cual ha sido de mucha utilidad a nivel de
instituciones de salud para determinar calidad percibida de la atencién hospitalaria por
parte de los usuarios, ademas, su trasfondo es medir variables de Estructura, Proceso y

Resultado como dimensiones de calidad de la atencion en salud. (23)

2.2.2.5. SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Se define a la satisfaccion del cliente como el grado de complacencia y diferente
estado de &nimo que una persona vive durante su atencion que se obtiene de comparar la
forma como fue tratado con la necesidad y expectativa que el paciente queria de su
tratamiento. Hoy en dia, conseguir un paciente satisfecho es indispensable para ganarse
la lealtad incondicional dando lugar a que la experiencia que vivio en su atencion logre
que vuelva en busca de nuevas necesidades sin importar lo lejos o los precios que este
tratamiento necesite. (20)

La definicion que la OMS de la calidad es “alto nivel de excelencia profesional
usando eficientemente los recursos con un minimo de riesgos para el paciente, para lograr
un alto grado de satisfaccidn por parte de éste y produciendo un impacto final positivo en

salud”.
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Es este sentido la satisfaccion del usuario es el aspecto fundamental de medicién
de la calidad e implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la
comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio y esta
subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores morales, culturales,
necesidades personales y la propia organizacion sanitaria. Estos elementos condicionan
que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma persona en
diferentes circunstancias. Frecuentemente se valora con encuestas de opinion que
consideran como principales aspectos: el resultado clinico, el ambiente en que se
desarrollan los cuidados y las relaciones interpersonales con los profesionales que brindan
la atencion, estando directamente relacionadas con las expectativas previas de los
pacientes. De este modo, la satisfaccion del usuario se consolida como una forma de
evaluar la calidad de la atencion médica. (24)

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion del usuario influye de tal manera en
su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa, la satisfaccion del
paciente es consecuencia de una buena calidad. La satisfaccion del usuario depende no
solo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas, esta satisfecho cuando
los servicios cubren o0 exceden sus expectativas. Si sus expectativas son bajas o si tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que este satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes. (25)

2.2.2.6. PUNTOS IMPORTANTES QUE CONFORMAN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE:

Esta conformada por tres importantes puntos:
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= Elproducto observado: es considerado como el resultado que el cliente percibio
o recibi6 del servicio que le dieron.
= Las expectativas: el cliente tiene la esperanza de conseguir lo que busca “algo”.
= Lasatisfaccion: al final de recibir un producto o servicio los clientes o pacientes
dan su criterio personal para calificar lo que recibieron mediante niveles de
satisfaccion:
a. Insatisfaccion: esté presente cuando lo ofrecido no resalta ni cumple con
las expectativas que queria el paciente sobre su atencion.
b. Satisfaccion: ocurre cuando la atencion recibida y lo que se ofreci6 por el
profesional cumple con las esperanzas que el cliente tenia de su

tratamiento. (20)
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CAPITULO IlIlI

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO
3.1.1. AMBITO GENERAL.

La presente investigacion se realiz6 en el departamento de Puno se ubicada en la
sierra sudeste del pais, en la meseta del Collao a: 13°0066°00°* y 17°17°30”” de latitud
sury los 71°06°57’ y 68°48°46°” de longitud oeste del meridiano de Greenwich. Limita
por el sur, con la regién de Tacna. Por el este con la Republica de Bolivia y por el oeste

con las regiones de Cusco, Arequipa y Moquegua.

3.1.2. AMBITO ESPECIFICO.

La ciudad de Juliaca, capital de la provincia de San Romén esta ubicado a 3 825
m.s.n.m. es considerado el centro geo- econdémico del departamento de Puno, como toda
ciudad progresista se ve afectado por los cambios de la vida moderna, pues ha marchado
de una conformacion predominante campesina hacia otras primordialmente urbana, ello
se debe basicamente al notable desarrollo de la actividad comercial que se realiza en esta
ciudad, es favorecido por la ubicacion geografica. El presente trabajo de investigacién se
realizd en el Hospital Carlos Monge Medrano, que se encuentra ubicado en la salida

Huancané distrito de Juliaca, provincia de San Roman y departamento de Puno.

3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El estudio tuvo un periodo de duracion de 9 meses desde la recaudaciéon de
informacion para la realizacion del proyecto hasta la sustentacion de esta investigacion.
En principio se realizé la busqueda de informacion adecuada ya logrado esto se procedid
a la seleccion de la informacion y procesamiento de la misma. Seguidamente se presento

el proyecto de tesis cuya aprobacion se dio el 08 de julio del 2019 dandose un tiempo de
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ejecucidn de tres meses culminando este periodo el 08 de octubre del 2019. Finalmente
se realiz6 el procesamiento de los resultados y el desarrollo de la tesis; posterior a ello se

fijé una fecha de sustentacion de esta investigacion culminandose satisfactoriamente.

3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO
El material utilizado en esta investigacion basicamente son material de escritorio
como son las hojas bond, lapiceros, corrector, computadora e impresora, etc. todo ello

proviene del investigador.

3.4. POBLACION Y MUESTRA.
3.4.1. POBLACION

La poblacion estuvo conformada por pacientes que acudieron al servicio de
odontologia a ser atendidos a partir de 18 afios en adelante a consultas sean estos primeros

y subsecuentes.

3.4.2. MUESTRA.

Para el presente estudio se aplicé el procedimiento de muestreo no probabilistico
debido a que solo se tomaron a los pacientes que aceptaron participar en el estudio, Lo
cual estd conformada por 50 pacientes que acudieron al servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano Juliaca 2019.
3.4.2.1. TIPO DE MUESTREDO.

El tipo de muestreo utilizado fue no probabilistico por conveniencia por que los
sujetos fueron seleccionados dado los criterios del investigador.

3.4.2.2. CRITERIOS DE INCLUSION.

- Los pacientes que asisten al servicio de odontologia del Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca 2019.

- Ser personas mayores de 18 afios de edad.
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- Las personas que deseen participar en este estudio.

3.4.2.3. CRITERIOS DE EXCLUSION.

Personas que no deseen participar

Seran excluidos de este estudio pacientes menores de 18 afios.

Quienes no hayan recibido atencion en el servicio de odontologia.

Pacientes especiales.

3.5. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION.

3.5.1. TIPO DE INVESTIGACION.
El presente trabajo de investigacion fue de tipo descriptivo.
3.5.2. DISENO DE INVESTIGACION.

El disefio fue no experimental de corte transversal ya que los datos se obtuvieron

en un solo tiempo.

3.6. TENICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

3.6.1. TECNICA.

La técnica empleada en la presente investigacion fue la encuesta.

3.6.2. INSTRUMENTO.

El instrumento utilizado en la presente investigacién fue una encuesta tomada de
la tesis con el titulo “Satisfaccion del paciente con la atencion odontoldgica en la clinica
estomatoldgica de la universidad nacional de Trujillo. 2013, consta de 40 preguntas,
divididas en 4 atributos/dimensiones, de 10 preguntas cada una: atencion técnica, relacion

interpersonal, accesibilidad y ambiente de atencion. (26)
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ﬂ. UNIVERSIDAD

El instrumento consta de preguntas cerradas de respuesta Unica. Cada pregunta
tiene 5 alternativas de respuesta que va desde no satisfecho, poco satisfecho,
medianamente satisfecho, satisfecho y muy satisfecho.

El instrumento de recoleccion de datos fue validado en tres poblaciones
norteamericanas, el cual reporto un Alpha de Cronbach de 0.87 en Baltimore, 0.92 en
Indian Healt Service y 0.93 en San Antonio. Y asi mismo fue utilizado en el estudio de
Elizondo J y Ana Esther Consuelo Alfaro Zelada. Esto permitié garantizar la consistencia
interna del instrumento y reducir el margen de error razon por la cual se decidio usar. (26)
3.7. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

3.7.1. FASE DE COORDINACION.

Se solicitd autorizacién al Director del Hospital Carlos Monge Medrano de
Juliaca, obteniéndose la respectiva autorizacion para la ejecucion del trabajo de
investigacion. Se solicité también la autorizacion de los profesionales del servicio de

odontologia.
3.7.2. FASE DE CAPTACION DE LA INFORMACION.

El cuestionario se facilito a cada paciente que acude al servicio de odontologia del
Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca después de haber recibido atencion
odontolégica, los cuales tuvieron el tiempo que ellos puedan disponer para el llenado de

la encuesta.

Para evaluar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de
atencion odontoldgica se empled la técnica de la encuesta y como instrumento un

cuestionario. Este instrumento constara de dos partes:

Datos personales: Comprende

- Edad
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- Sexo

- Grado de estudios.
Datos especificos: contienen 40 preguntas, 10 por cada atributo/dimensién que
abordaron:

- Atencion técnica: 10 preguntas

- Relacion interpersonal: 10 preguntas

- Accesibilidad: 10 preguntas

- Ambiente de atencion: 10 preguntas
El instrumento consto de preguntas cerradas de repuesta Unica, cada pregunta tuvo 5
alternativas como respuesta que iba desde:

- No satisfecho

- Poco satisfecho

- Medianamente satisfecho

- Satisfecho

- Muy satisfecho
Primero: se midio la satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontolégica brindada por el Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca, con la siguiente
categorizacion

- Alto: 147 a 200 puntos

- Medio: 94 a 146 puntos.

- Bajo: 40 a 93 puntos.
Estos valores se obtuvieron de la sumatoria de la puntuacion de la categorizacion de cada

atributo/ dimensioén.
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Segundo: se evalu6 el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de
atencion odontoldgica a partir de 40 preguntas, subdivididos en 4 atributos/dimensiones,
con 5 respuestas para cada una segun la escala de Lickert con valores desde:
- No satisfecho = 1
- Poco satisfecho = 2
- Medianamente satisfecho = 3
- Satisfecho =4
- Muy Satisfecho =5
Esta fase durd aproximadamente 2 meses en concordancia con los dias de atencion
al publico por parte del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca.
Se encuesto a los usuarios que asistieron al servicio de odontologia del Hospital
Carlos Monge Medrano tomando en cuenta los criterios de inclusion y exclusion, para ser
encuestados cada una(o) de los pacientes fueron abordado en la sala de espera del
Establecimiento de Salud Salcedo previa atencidn en el servicio de odontologia.
Las encuestas fueron realizadas en forma oportuna y responsable hasta completar

el numero requerido para la muestra de usuarios.

La encuesta contiene preguntas que pretende explorar la percepcion de los
pacientes en relacion al grado de satisfaccion respecto a la calidad de atencion brindada
en el servicio de odontologia del Hospital Carlos Monge Medrano los aspectos a medir

estaban contenidos en 40 preguntas que buscaban que el usuario defina.
3.7.3. PROCEDIMIENTO Y ANALISISDE DATOS.

Se codificd y organizé la informacion obtenida.
Los datos fueron ingresados a una tabla del programa Excel, a partir del cual se

elabor6 una tabla de doble entrada para mostrar los resultados de frecuencia.
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Posterior a eso se importaron los datos al programa IBM SPSS Statistics 26, para
realizar la prueba de hipétesis, en este caso Chi cuadrado prueba bondad de ajuste, por
que la variable es cualitativa - ordinal, no se realiza otras pruebas como correlacién de
Pearson o T de Student por que el estudio solo tiene una variable, es descriptivo y su
variable no es de intervalo o razon.

En la presente investigacion al realizar la prueba de hipdtesis el valor de P=0.758
por lo cual P>0.05 entonces no hay diferencias estadisticamente significativas entre los
resultados obtenidos y los valores esperados en la hip6tesis, asi que se acepta la hipétesis
de la investigacion.

3.8. VARIABLES.

Es una investigacion univariada por ser del nivel descriptivo, teniendo como

variable al Grado de satisfaccién: de los pacientes del Hospital Carlos Monge Medrano

respecto a la calidad de atencién.

3.8.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

ESCALA DE
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR INDICE CALIFICACION
Muy
Atencion satisfecho=5
técnica
Grado de Satisfecho=4 Alto 147-200 puntos
satisfaccion | Relacién
respecto a la | interpersonal | Medianamente Medio 94-146 puntos
calidad de satisfecho=3
atencién Accesibilidad Bajo 40-93 puntos
Poco
Ambiente de | satisfecho=2
atencion
No
satisfecho=1
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3.9. DISENO ESTADISTICO.
Mediante el programa estadistico IBM SPSS Statistics 26, y la base de datos en
Excel, con la asesoria de un Ingeniero en estadistica e informatica se disefiaron los

procedimientos estadisticos de la siguiente manera.

Se elaboraron tablas descriptivas de frecuencia absoluta y porcentual (%), graficos
de barras y también para la verificacion de la hipdtesis se usé la prueba de bondad de
ajuste de Chi cuadrado siendo esta una prueba no paramétrica utilizada en estudios

univariados que tienen su variable de tipo cualitativa.

3.10. CONSIDERACIONES ETICAS.
- Se hizo entrega de la solicitud para poder ejecutar el proyecto de investigacion al
director del Hospital Carlos Monge Medrano Juliaca.
- Permiso a los profesionales del servicio de Odontologia del Hospital Carlos
Monge Medrano Juliaca.
- Consentimiento informado a los pacientes que quisieron participar en la

investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION.

4.1. RESULTADOS.

Tabla N° 1 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de atencion
odontoldgica brindada por el Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca —2019.

GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA N° %

CALIDAD DE ATENCION

BAJO 0 0%
MEDIO 14 28%
ALTO 36 72%
TOTAL 50 100%
P VALOR 0.758

FUENTE: Elaboracion propia

Interpretacion.

En la presente tabla se observa los resultados en relacion al grado de satisfaccion
de los pacientes respecto a la calidad de atencién odontoldgica brindada por el Hospital
Carlos Monge Medrano de Juliaca, el cual nos muestra un grado de satisfaccion alto con
un 72%, y un grado de satisfaccion de nivel medio con un 28%, también tiene un P valor
de 0.758 siendo P valor > a 0.05 no existen diferencias estadisticamente significativos
entre el valor obtenido y el valor esperando en la hipotesis, se evalu6 con la prueba de

bondad de ajuste de Chi cuadrado por lo cual se acepta la hipdtesis de la investigacion.
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Figura N° 1 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de atencién
odontologica brindada por el hospital carlos monge medrano, juliaca —2019.
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Tabla N° 2 Distribucion de pacientes segun sexo

DISTRIBUCION SEGUN SEXO N %
MASCULINO 15 30%
FEMENINO 35 70%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la presente tabla se observa la distribucion de los pacientes segun el sexo, los
cuales fueron atendidos en el servicio de Odontologia en el Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca, donde encontramos que el mayor nimero de pacientes que acude

pertenece al sexo femenino con un 70%, y solo el 30% pertenece al sexo masculino.

45

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



g UNIVERSIDAD

1 hﬂ NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

Figura N° 2 Distribucion de pacientes segun sexo
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Tabla N° 3 Distribucion de pacientes segun edad.

DISTRIBUCION SEGUN EDAD N %
18-29 32 64%
30 A MAS 18 36%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracién propia.

Interpretacion.

En la presente tabla se observa la distribucién de los pacientes segun la edad,
los cuales fueron atendidos en el servicio de Odontologia en el Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca, donde encontramos que los pacientes de 18-29 afios de edad son
los que més acuden al servicio de Odontologia con un 64%, mientras que los pacientes

de 30 afios a mas acuden en un niimero menor con un 36%.
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Figura N° 3 Distribucidn de pacientes segun edad.
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Tabla N° 4 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion técnica
brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA N° %

CALIDAD DE ATENCION TECNICA

NO SATISFECHO 0 0%
POCO SATISFECHO 0 0%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 12 24%
SATISFECHO 23 46%
MUY SATISFECHO 15 30%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la presente tabla se observa los resultados del grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencion odontolégica en el Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca, donde encontramos que el 46% refieren estar satisfecho; el 30%

manifiesta estar muy satisfecho y el 24% refiere estar medianamente satisfecho.
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Figura N° 4 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion técnica
brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.
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Tabla N° 5 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la relacion interpersonal
brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA N° %
CALIDAD DE ATENCION

RELACION INTERPERSONAL

NO SATISFECHO 0 0%
POCO SATISFECHO 0 0%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 10 20%
SATISFECHO 26 52%
MUY SATISFECHO 14 28%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la presente tabla se observa los resultados del grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencion odontolégica en el Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca, segun la dimensidn relacién interpersonal, donde se encontrd que el
52% manifiesta estar satisfecho. El 28% refiere estar muy satisfecho y por ultimo el 20%

dice estar medianamente satisfecho.
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Figura N° 5 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la relacion
interpersonal brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge
Medrano.
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Tabla N° 6 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la accesibilidad brindada
por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA N° %
CALIDAD DE ATENCION

ACCESIBILIDAD

NO SATISFECHO 0 0%
POCO SATISFECHO 0 0%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 12 24%
SATISFECHO 22 44%
MUY SATISFECHO 16 32%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la presente tabla se observa los resultados del grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencion odontolégica en el Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca, segun la dimension accesibilidad, donde encontramos que el 44%
manifiesta estar satisfecho; el 32% refiere estar muy satisfecho y por ultimo el 24% dice

estar medianamente satisfecho.
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Figura N° 6 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la accesibilidad
brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.
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Tabla N° 7 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto al ambiente de atencion
brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.

GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LA N° %
CALIDAD DE ATENCION

AMBIENTE DE ATENCION

NO SATISFECHO 0 0%
POCO SATISFECHO 0 0%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 10 20%
SATISFECHO 25 50%
MUY SATISFECHO 15 30%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la presente tabla se observa los resultados del grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencion odontoldgica en el Hospital Carlos Monge
Medrano de Juliaca, segun la dimension, ambiente de atencion, donde se encontr6 que
el 50% refiere estar satisfecho; el 30% manifiesta estar muy satisfecho finalmente el 20%

dice estar medianamente satisfecho.
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Figura N° 7 Grado de satisfaccion de los usuarios respecto al ambiente de atencion
brindada por el servicio de odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano.
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4.2. DISCUSION.

La investigacion fue descriptivo no experimental, de corte transversal, se realizo
con el propésito de determinar el grado de satisfaccion respecto a la calidad de atencion
odontoldgica brindada por el Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca. Existiendo

estudios similares realizados:

Gubio Quishpe P. Realizé un estudio que tuvo como objetivo determinar el grado
de satisfaccion de pacientes que acuden al servicio de odontologia del centro de salud de
Pomasqui del distrito 17d03 de la parroguia Pomasqui del distrito metropolitano de Quito
durante el periodo enero a marzo del 2014. Se evaluaron 206 pacientes donde se obtuvo
como resultado que el 47% reporto estar satisfecho con la atencién brindada, el bajo grado
de satisfaccion se debe a que el 81 % de los pacientes requieren mejoras en trato,
prestacion de servicio limpieza y orden en el consultorio. En comparacion con nuestro
estudio hay una discrepancia significativa en relacion a la satisfaccion de los pacientes
esto se deberia a que el estudio de Gubio Quishpe se realiz6 en un distrito metropolitano
de Quito donde la poblacién que participo presenta un nivel socio cultural superior y
exigen una mejor calidad de atencion al realizado en el Hospital Carlos Monge Medrano
de Juliaca quienes en su mayoria presenta grado de estudios, secundaria completay en su

mayoria son de condicion humilde.

Reyes Fernandez S. y Col. Realizaron un estudio que tuvo como objetivo estimar
la frecuencia de satisfaccion y sus factores asociados en los usuarios de los servicios
odontoldgicos en una jurisdiccién sanitaria de Guerrero, México. En 493 usuarios.
Obtuvo como resultado que el, 88,0 % reportd estar satisfecho con la atencion del servicio

dental. Manifestaron haber recibido un trato bueno o excelente, las condiciones generales
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del consultorio eran buenas o excelentes, e tiempo de espera fue adecuado, el tiempo que
el dentista les brindo fue adecuado. En ambos estudios se muestran una satisfaccion alta
por parte de los pacientes esto se debe porque ambos cumplen con las expectativas de los

pacientes en relacion a la calidad brindada.

Casique, S. Realizo una investigacion, cuyo objetivo fue comparar el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en consultorios odontoldgicos de los hospitales de
EsSalud con los del Ministerio de Salud en el distrito de Trujillo, 2015, cuya muestra
estuvo constituida por 156 pacientes, donde se obtuvo que no existe diferencia
significativa en el nivel de satisfaccion entre ambas instituciones. En relacion a mi estudio
ambos establecimientos pertenecen al ministerio de salud a pesar de la pésima
infraestructura y equipamiento de las entidades de salud del estado en estos dos estudios
la poblacion mostro una satisfaccion alta con relacion a la calidad percibida que no

siempre es asi con las entidades del estado.

Camba Nolasco L. Realizdé un estudio que tuvo como objetivo determinar la
calidad de servicio de odontologia en el centro médico el progreso, del distrito de
Chimbote participaron 142 pacientes, se evaluaron 5 dimensiones elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, donde se obtuvo como resultados
que el 52,5 % de pacientes manifiestan estar satisfecho con la atencion brindada. En
relacién a nuestro estudio existe mucha diferencia en cuanto a la satisfaccién por que en
el estudio de Camba Nolasco los pacientes presentaron insatisfaccion en cuanto a
elementos tangibles el 60.8 %, en confiabilidad el 44.9 %, capacidad de respuesta 45.7

%, seguridad 35.4 % y empatia 51.3 %. esta diferencia podria ser por la diferencia en las
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preguntas usadas en ambas encuestas, también podria ser por la diferencia en el estilo de

vida de las muestras.

Cardenas Carcausto J. Realizo un estudio que tuvo como objetivo establecer la
relacion entre el nivel de eficacia y eficiencia del servicio de odontoestomatologia y la
satisfaccion de sus usuarios del Hospital Manuel Nufiez Butron Puno, participaron 253
pacientes, donde se obtuvo como resultado fueron que el 92% demostraron estar
satisfechos. Concluyéndose que el servicio es eficaz-eficiente y por ello esté directamente
relacionado con la satisfaccion positiva percibida por el usuario. En comparacion con mi
estudio el nivel de satisfaccion fue alto. Ambas entidades pertenecen al ministerio de
salud y se ubican en la regién Puno, por ello se puede concluir que en ambos estudios la

prestacion de servicio en de odontologia es eficaz y eficiente.

59

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

V. CONCLUSIONES

PRIMERO. Un gran porcentaje de los pacientes atendidos en el servicio de
odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca presenta un alto grado de

satisfaccion.

SEGUNDO. Con respecto a la dimension de la atencién técnica un ndmero
considerable de los pacientes atendidos refieren estar satisfecho, con la modernidad de

los equipos y su funcionalidad.

TERCERO. En relacion a la dimension relacion interpersonal se concluye que
los pacientes manifiestan: estar satisfecho, con la atencion recibida por el profesional

Odontologo.

CUARTO. Con referencia a la dimension: accesibilidad los pacientes
manifiestan: estar satisfecho, con el tiempo que espera al profesional para que lo
atendiera, el localizar y contactar al profesional y la disponibilidad del profesional cuando

fuese necesario.

QUINTO. Por ultimo respecto a la dimensién: Ambiente de atencién se concluye
que los pacientes manifiestan: estar satisfecho, En su mayoria con la iluminacion,
ventilacion y temperatura y las condiciones del mobiliario y equipos del servicio de

odontologia.
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V1. RECOMENDACIONES

PRIMERO. Garantizar la atencion del paciente a través de personal capacitado

en los diferentes procesos que se realizan diariamente en el establecimiento de Salud.

SEGUNDO. Se propone implementar con equipos modernos no solo el servicio

de odontologia sino de todos los servicios del Establecimiento de Salud.

TERCERO. Fortalecer las relaciones entre los pacientes y los servicios de
atencion Odontoldgica por medio de charlas informativas y asistenciales ofrecidas a la

comunidad por el personal de Salud.

CUARTO. Disminuir los tiempos de espera para obtener una cita y la atencion

del profesional para mejorar la eficiencia y la eficacia.

QUINTO. Mejorar la iluminacién, temperatura y las condiciones del mobiliario

y equipos del establecimiento de Salud para prestar un mejor servicio a los pacientes.
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ANEXO N° 01

CONSENTIMIENTO INFORMADO

identificado con N°de DNI..................ol. como paciente del servicio de
odontologia del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca-2019, después de
haber recibido las explicaciones sobre el tema de investigacion que se va a
realizar, autorizo voluntariamente que se me realice la encuesta, la misma que
sera utilizada como parte de un proyecto cientifico académico, dirigido por el
Bachiller. Samuel Tumi Tito, para ser parte de su tema de investigacion titulado
GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA BRINDADA POR EL HOSPITAL CARLOS
MONGE MEDRANO, JULIACA 2019

Firma del participante.
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ANEXO: 02
CUESTIONARIO

ENCUESTA DE OPINION SOBRE EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA
BRINDADA POR EL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO, JULIACA-
2019

Hola, estamos haciendo un estudio con los usuarios para conocer mejor sus necesidades
y su opinion sobre el servicio que se le brinda aqui. Esta encuesta es anénima y sus
respuestas son confidenciales, asi que le agradecemos lo mas sincero posible. Llene los
espacios en blanco y MARQUE CON UNA X la alternativa que crea mas conveniente.

I. DATOS GENERALES

Edad ... Grado de estudio Primaria ()

Sexo Masculino ( ) Secundaria ( )
Femenino ( ) Superior ()

Il. DATOS ESPECIFICOS

o <5} o
< = <
5] < S| 2
D [<5) D e
L y— [B)
wn o E o wn (D]
S|l S| 85| v
© (] C Ol © Rz
2|82 2 g
> .2 © v Q9 »
- _ ~ S| 8|25 8| o
N ATENCION TECNICA =S|l n|=8lal z

¢El Cirujano Dentista fue mudy cuidadoso con los

1 procedimientos que le realizaba?

9 ¢El Cirujano Dentista tenia la habilidad y competencia
para realizar el tratamiento?

3 ¢El Cirujano Dentista se asegurd que estuviera bien
anestesiado?

4 ¢El Cirujano Dentista us6 procedimientos que me
hacian sentir seguro durante mis tratamientos?

5 ¢El Cirujano Dentista soluciona el problema que di6

lugar a su visita?

6 ¢La _calidad del tr_atamiento realizado por el Cirujano
Dentista en su cavidad bucal?

7 |¢Lareceta prescrita por el Cirujano Dentista fue?

8 | ¢Laorganizacion y orden en el proceso de atencién?
9 | ¢(Lamodernidad de los equipos?

10 | ;La funcionalidad de los equipos?
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N° | RELACION INTERPERSONAL SIEIsE L S
1 ¢Conoce el nombre del Cirujano Dentista que lo
atendio?
9 ¢El Cirujano Dentista se comunic6 con Ud. Para
recordarle la cita?
3 ¢El Cirujano Dentista lo recibe y saluda por su
nombre?
4 | ¢El Cirujano Dentista mostr6 interés en su problema?
5 ¢El Ciruja}no Dentista le animé a preguntar y lo
escucho cuidadosamente?
5 ¢El Cirujano Dentista me explicé claramente los
problemas que yo tengo en mi cavidad bucal?
2 ¢El Cirujano Dentista le di6 a escoger el tratamiento y
le permitid tomar su decision?
3 ¢ El Cirujano Dentista le explico lo que va a hacer
y el costo antes de iniciar el tratamiento?
9 ¢El Cirujano Dentista le explico como mantener su
Cavidad bucal sana?
10 ¢El Cirujano Dentista usé palabras que Ud. Podia
entender?
o [<5} @)
S e |G| e
Pes) [} D e
b7 o e o D 8
S| S| Ssc|E5| %
| Q| SO 2
w | | o Q| » =
>2/82/8 &
N° | ACCESIBILIDAD S| EIsSsE | S
1 | (El tiempo que tomé para obtener la cita?
9 ¢El ti_empo que esperé al Cirujano Dentista para que me
atendiera?
3 ¢El tiempo que pasé con el Cirujano Dentista durante
mi atencion?
4 | (El podér localizar o contactar al Cirujano Dentista?
5 ¢La disponibilidad del Cirujano Dentista cuando fuese
necesario?
6 ¢Recibir atencion el dia que estuvo programada su
cita?
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5 ¢La ubicacion o localizacion del Establecimiento de
Salud?
8 ¢El horario y dias de atencion del Establecimiento de
Salud?
9 ¢La facilidad para desplazarme: rampas, sefializacion
u otros?
10 | (El costo del tratamiento?
o [<B} o
5 c S| o
Pes) [<B) D e
% o| €EolB D
sl £ | © = 4
Bl cG|®| 2
nw |l @ ol | =
> 2|52 3 3
o A bS] =
N° [ AMBIENTE DE ATENCION S| 8|8 8| 2
1 | ;Lalimpiezay pulcritud del Establecimiento de Salud?
2 | ¢lluminacion del Establecimiento de Salud?
3 ¢La ventilacion y temperatura del Establecimiento de
Salud?
¢Los colores de paredes y techos del Establecimiento
4
de Salud?
5 ¢Ausencia de ruidos y/o olores desagradables en el
Establecimiento de Salud?
6 |¢Ausencia de moscas, cucarachas, etc.?
; ¢Las condiciones del mobiliario y equipos del
Establecimiento de Salud?
8 | ¢Lacomodidad del Establecimiento de Salud?
9 | ¢Laapariencia personal?
10 | ;La higiene personal del Cirujano Dentista?
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ANEXO 03

PRUEBA DE HIPOTESIS

PRUEBA DE BODAD DE AJUSTE CHI CUADRADO

Frecuencias

Resultado
N observado N esperada Residuo
Medio 14 15,0 -1,0
Alto 36 35,0 1,0
Total 50

Estadisticos de prueba

Resultado
Chi-cuadrado ,0952
gl 1
Sig. asintotica ,758

a. 0 casillas (0,0%) han esperado
frecuencias menores que 5. La
frecuencia minima de casilla

esperada es 15,0.
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