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RESUMEN

Objetivo: El objetivo de este estudio fue determinar el Grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada por el establecimiento
de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017.

Materiales y Métodos: Estudio descriptivo no experimental, de corte transversal; la
poblacién estuvo constituida de 60 pacientes que acudieron al servicio de odontologia del
establecimiento de Salud Salcedo, Minsa -2017, para determinar el grado de satisfaccion de
los pacientes se aplicd una encuesta a los 60 pacientes; la encuesta consto de 40 preguntas
que consto en: atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad y ambiente de
atencion. Luego se dividié en 2 variables para su calificacion: Satisfaccion respecto a la
calidad de atencion que se categorizo en (alto, medio y bajo). Resultado que se obtuvo de la
sumatoria de la puntuacion de la categorizacion de cada atributo/ dimension. Que se
categorizo en (muy satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho, poco satisfecho y no

satisfecho). Los datos estadisticos fueron evaluados en el programa Microsoft Excel.

Resultados: muestran un grado de satisfaccion alto en (81.7 %), medio en (18.3 %); no
existiendo bajo grado de satisfaccion. en cuanto a atributos/dimensiones: Atencion técnica:
(66.7 %). manifiestan estar satisfecho, (18.3 %) muy satisfecho, (15 %) medianamente
satisfecho. Relacion interpersonal: (56.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (31.6 %)
medianamente satisfecho, (11.7 %) muy satisfecho. Accesibilidad: (66.7 %). Manifiestan
estar satisfecho, (18.3 %) medianamente satisfecho, (15 %) muy satisfecho. Ambiente de
atencion: (51.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (35 %) muy satisfecho, (13.3 %)
medianamente satisfecho. no se reportd en todos los atributos /dimensiones poco satisfecho
y no satisfecho. respecto a la calidad de atencion odontolégica brindada por el
Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017.

Conclusion: La mayoria de los pacientes del establecimiento de Salud Salcedo, Minsa,
Puno — 2017. Presentan un alto grado de satisfaccion (81.7 %) respecto a la calidad de

atencion odontolégica brindada.

Palabras clave: Satisfaccion, Calidad, Atributos, dimensiones.
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ABSTRACT.

Objective: The objective of this study was to determine the degree of satisfaction of
patients regarding the quality of dental care provided by the Salcedo, Minsa, Puno-2017

Health establishment.

Materials and Methods: Non-experimental, cross-sectional descriptive study; The
population was constituted of 60 patients who went to the dental service of the
establishment of Salcedo Health, Minsa -2017, to determine the degree of satisfaction of
the patients a survey was applied to the 60 patients; The survey consists of 40 questions
that include: technical care, interpersonal relationship, accessibility and care environment.
It was then divided into 2 variables for its qualification: Satisfaction with the quality of care
that was categorized in (high, medium and low). Result that was obtained from the sum of
the categorization score of each attribute / dimension. That was categorized into (very
satisfied, satisfied, fairly satisfied, not satisfied and not satisfied). Statistical data were
evaluated in the Microsoft Excel program.

Results: show a high degree of satisfaction in (81.7%), average in (18.3%); Not existing
under degree of satisfaction. In terms of attributes / dimensions: Technical attention:
(66.7%). They are satisfied, (18.3%) very satisfied, (15%) moderately satisfied.
Interpersonal relationship: (56.7%). They are satisfied, (31.6%) moderately satisfied,
(11.7%) very satisfied. Accessibility: (66.7%). They are satisfied, (18.3%) moderately
satisfied, (15%) very satisfied. Attention environment: (51.7%). They are satisfied, (35%)
very satisfied, (13.3%) moderately satisfied. Not reported on all attributes / dimensions
unsatisfied and not satisfied. Regarding the quality of dental care provided by the Health
Establishment Salcedo, Minsa, Puno-2017.

Conclusion: Most patients at the Salcedo, Minsa, Puno - 2017 Health establishment

present a high degree of satisfaction (81.7%) regarding the quality of dental care provided.

Key words: Satisfaction, Quality, Attributes, dimensions.
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, desde la creacion 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 poblacién exige mayor calidad en los servicios que se ofertan en las diferentes
unidades de salud. La evaluacion de la calidad de laatenciéon a la salud, asi como
el disefio de mecanismos para asegurarla se ha convertido en un campo de estudio de

gran interés. (1)

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, surgen
indicadores para determinar como proporcionar el méas alto nivel de calidad al menor
costo, de la forma mas 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
multiples 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 en salud desarrollen investigaciones y seguimientos a sus procesos con el fin

de evaluar la calidad de forma objetiva. (2)

La calidad de atencion por tanto, se define como la capacidad que tienen los servicios 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. (3)

En el estudio de Huertas Martines Sofia, en su estudio Satisfaccion de los pacientes en la
consulta odontoldgica privada en Moravia. Tipo descriptivo, esta investigacion tiene
como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de pacientes del area de Moravia. Para
ello se les aplic6 un cuestionario a 60 personas que estuvieran en tratamiento, o lo hayan
recibido anteriormente; el instrumento evalla factores como: localizacién y acceso al

consultorio, tiempo de atencidn, atencién por parte de auxiliares y recepcionistas,
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atencion del odont6logo, condiciones del consultorio, costos y cuestiones de
comunicacion, ademas con las respuestas se pretende dar una vision general de la
satisfaccion que tienen los pacientes ante los servicios odontolégicos. El estudio expresé
que el 80 % de los pacientes estaba satisfecho, muchos de los resultados los cuales
indicaron insatisfaccion eran por cuestiones fisicas, por ejemplo el estacionamiento, o
por el tiempo de espera en la recepcion; por el contrario, la evaluacion de las respuestas
demostré que los sujetos se sentian satisfechos con el conocimiento que expresaba el

odontdlogo y el tiempo en que era atendido por el profesional. (4)

De ahi que este estudio pretende evaluar a través de encuestas los servicios de salud, en
base a la opinidn de los usuarios que acude al Establecimiento de Salud Salcedo Puno,
proporcionando un instrumento valido y confiable que mida la percepcién del usuario
respecto al grado de satisfaccion en relacion a la calidad de atencion brindada en el
servicio de odontologia , permitiendo 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.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DEL PROYECTO.

ANTECEDENTES INTERNACIONALES:
GUBIO QUISHPE P. (2014) QUITO, ECUADOR: Realiz6 el estudio “estudio

descriptivo sobre el nivel de satisfaccion de pacientes que acuden al servicio de odontologia
del centro de salud Pomasqui del distrito 17d03 de la parroquia Pomasqui del distrito
metropolitano de quito durante el periodo enero a marzo del 2014. Estudio de tipo
cuantitativo observacional descriptivo. 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 parroquia Pomasqui del distrito metropolitano de Quito
durante el periodo enero a marzo del 2014. Se evaluaron 206 pacientes, (29% masculino y
71% femenino) La satisfaccion en: trato, prestacion del servicio en estadistica, limpieza y
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 atencién, teniendo
presente que la satisfaccion es un aspecto subjetivo que en primer lugar nunca se va a llegar

a la satisfaccién total asi como que lo que para un pacientes es malo para otro es bueno. (5)

REYES FERNANDEZ S. Y COL. (2015) ACAPULCO, MEXICO: Realiz6 un estudio
titulado: “Satisfaccion de usuarios con los servicios de salud bucal y factores asociados en
Acapulco, México”, tuvo como objetivo 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 aplico
un cuestionario cara a cara de 51 preguntas cerradas con el que se obtuvieron datos
sociodemogréaficos e informacion acerca de la percepcion de los usuarios sobre el servicio
odontologico recibido. Resultado: De los usuarios, 88,0 % (434/493) reportd estar
satisfecho con la atencién del servicio dental. EI 90,0 % (444/485) manifestd haber recibido

un trato bueno o excelente por parte del dentista, 78,0 % (332/425) expresé recibir trato
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bueno o excelente de parte de la enfermera asistente y 79,0 % (390/491) opiné que las
condiciones generales del consultorio eran buenas o excelentes. Al 80,0 % (389/485) de
encuestados le parecid corto el tiempo de espera para ser atendidos, y 92,0 % (448/485)
considerd que el tiempo que el dentista empleo para brindarles la atencion fue adecuado. Se
concluye que en la mayoria de los aspectos evaluados se obtuvieron altas calificaciones,

por encima de 70,0 %, segln la percepcion de los usuarios. (6)

ANTECEDENTES NACIONALES:
CEDAMANOS I. Y COL. (2009) TRUJILLO, PERU: Se realizd un estudio titulado.

“Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en los consultorios estomatolégicos de los
hospitales de EsSalud versus Ministerio de Salud en el distrito de Trujillo el afio 2009”.
Estudio de tipo observacional descriptivo, Tuvo como objetivo general comparar el nivel
de satisfaccion de usuarios atendidos en consultorios estomatoldgicos de los hospitales de
EsSalud con los del Ministerio de Salud en el distrito de Trujillo el afio 2009. Se tuvo como
muestra a 66 usuarios, se les aplico una encuesta personal, anénima, aleatorio, disefiada con
las dimensiones: trato humano, informacién y comunicacion, accesibilidad, seguridad y
eficacia. La satisfaccion del usuario se clasifico en tres niveles de satisfaccion: alta, media y
baja. Al comparar el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en consultorios
estomatoldgicos de estos hospitales, resultd significativo con el test de independencia de
criterios con un nivel de satisfaccion mejor en MINSA (alto, 89,4 y no alto: 10,6%). Se

concluye que el nivel de satisfaccion es mejor en el Ministerio de Salud. (7)

CAMBA NOLASCO L. (2014) CHIMBOTE, PERU: Realiz6 un estudio titulado.
“Calidad del servicio de odontologia en el centro médico el progreso, Chimbote, 2014”.
Tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio de odontologia en el centro médico el
progreso, del distrito de Chimbote. Investigacidn descriptiva, aplicada, de corte transversal,
cuantitativo y no experimental. La muestra estuvo conformada por 142 pacientes, se
presentd cinco dimensiones de evaluacién: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los resultados percibidos por los usuarios fueron: 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
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dimension de capacidad de respuesta: 54,3% de satisfechos y 45,7 % de insatisfaccion. En
la dimension de seguridad: 64,6% de satisfechos y 35,4 % de insatisfaccion. En la
dimensién de empatia: 48,7% de satisfechos y 51,3 % de insatisfaccién. Conclusiéon La
calidad del servicio odontolégico del centro médico percibido por sus usuarios se traduce
en mayor satisfaccion. Respecto a resultados de la dimensién 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. (8)

ANTECEDENTES LOCALES:
CARDENAS CARCAUSTO J. (2015) PUNO, PERU: Realizo un estudio titulado.

“Nivel de eficacia y eficiencia del servicio de odontoestomatologia del hospital regional
Manuel Nafiez Butron y su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario Puno-2014”.
Estudio de tipo explicativo-correlacional, tuvo como objetivo establecer la relacion entre el
nivel de eficacia y eficiencia del servicio de odontoestomatologia y la satisfaccion de sus
usuarios, la muestra estuvo conformado de 253 individuos, se realizd 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. (9)
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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 del griego moldTrg significa superioridad o excelencia. A partir de esto, se entiende
por calidad, el trabajo realizado de manera prolija y que cumple con los objetivos para los

que estaba disefiado. (10)

Por otra parte la Organizacion Mundial de la Salud y la Organizacion
Panamericana(OPS/OMS, 1994) de la salud en su evaluacion del desempefio del equipo de
salud, definen la calidad segin 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 condicién 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. (11)

La calidad consiste en satisfacer o superar la expectativa de los pacientes de manera
congruente. Es el enjuiciamiento de una realidad frente a una referencia, cuadro o contexto,
seguida de evaluaciones sistematicas. Exige siempre un estandar basico de referencia y un

indicador para verificar si este estandar fue cumplido o no.

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

luego de la utilizacion de los servicios” (12)

2.2.1.1. DIMENSIONES DE LA CALIDAD
Las definiciones genéricas de las dimensiones son:
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- Accesibilidad: Facilidad de contacto, sea telefonico 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.

- Caracter Tangible: Aspecto fisico, calidad y cantidad de materiales, equipos, personal e

instalaciones. Elementos del servicio percibido por los sentidos.

- Competencia: Personal capacitado e informado para prestar el servicio, posesion de

habilidades y conocimientos requeridos para desempefiar el servicio.

- Cortesia: Educacion, amabilidad, respeto y consideraciones por parte del personal. Es

igual a empatia.

- Credibilidad: Honestidad de la organizacion en cuanto a palabras y actos.

- Actitud Responsiva: Disposicion 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).

- Comunicacion: Uso del lenguaje claro sin tecnicismos al brindar la informacion al
usuario. Escucharlo, mantener comunicacién verbal, tener actitud y expresion que generen

confianza.

- Comprension: Esforzarse por comprender y reconocer las verdaderas necesidades del

cliente.

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

- Confiabilidad: Brindar el servicio correctamente desde el inicio y mantenerlo a lo largo
del tiempo. (13)
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2.2.1.2. COMPONENTES DE LA CALIDAD DE ATENCION
Segun Donabedian (1989), son tres los componentes de la calidad de atencién 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 méximo beneficio sin aumentar con ello sus

riesgos.

- Componente interpersonal: Basado en el postulado de que la relacion entre las personas
debe seguir las normas y valores sociales que gobiernan la interaccién de los individuos en
general. Estas normas estan 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 andlisis numerosos autores han postulado las dimensiones que abarca la
calidad, siendo la clasificacién mas 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

econdmicas, 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. (14)

- Oportunidad.- satisfacer las necesidades de los pacientes en el momento oportuno.
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- Continuidad.- atencion que se le brinda al paciente en varias citas segun el tratamiento

que el usuario requiere y con el cuidado necesario de profesionales.

- Suficiencia e integridad.- atencion en el momento que el paciente necesita para devolver
el estado optimo y de manera integral por medio de la promocion, prevencion, curaciéon y

rehabilitacién de su salud.

- Racionalidad ldgico-cientifico.- solucién de problemas de salud uniendo conocimientos

odontologicos y tecnologicos.

- Atencidén humanizada.- es tener en cuenta la religion, estilos de vida e indole cultural del

paciente para brindar una atencion con respeto y dignidad.

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

- Equidad.- es el principio por el cual se determina justo en cuanto a su distribucién y los

beneficios entre los miembros de una poblacion.

- Optimo.- cuando los efectos de la atencion y el coste sean relativo. (15)

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 atencion 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 numero y capacidad de las unidades de
atencion médica, nimero y caracteristicas de los quipos, instrumental y mobiliario

disponibles, sus condiciones de conservacion 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 propdsito de lograr que el proceso de

la atencion se otorgue en forma continua.

Proceso:

- Organizacién: Para estar en condiciones de otorgar atencion 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 atencion: 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 estard dispuesto a
desempefiar sus actividades cotidianas con calidad, por esta razén 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 superacion

d. Capacitacion y desarrollo

e. Seguridad en su puesto

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.
- Satisfaccién 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 atencion.
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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 atencion

c. Trato personalizado y amable

d. Solucién a su problema de salud

e. Comodidad durante el proceso (11)

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 direccién de las discrepancias entre las percepciones y
las expectativas del consumidor. Ademas es necesario distinguir entre los conceptos de
calidad y satisfaccion entendiéndose que la segunda estd relacionado con alguna

transaccion en especifica.

Donabedian, propone abordar la calidad a partir de tres dimensiones, la dimensién humana,
la dimension 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. (16)

Es importante realizar una evaluacion acerca de la calidad en la atencion odontoldgica. La
evaluacion es un medio por el cual un programa o 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.
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Blumenthal considera que la calidad de la interaccion entre odontologos y pacientes
dependen de varios elementos: la calidad de su comunicacién, la capacidad de mantener la
confianza del paciente, y la capacidad de tratar al paciente con preocupacion, empatia, tacto
y sensibilidad. (12)

La calidad de la atencion 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 practica privada y en la publica. (15)

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 maximo 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 prondstico medico
preestablecido (Ministerio de Salud, 2008). Cuando hablamos de calidad de la 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 participacién 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). (11)

La calidad de la atencion brindada en las clinicas dentales se ha convertido actualmente en
una necesidad para todo profesional, ya sea de practica privada o publica.

El concepto de calidad en atencidén 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.
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- 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. (12)

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.

- Debe servir para lo que se disefid.

- Debe ser adecuado para el uso.

- Debe solucionar las necesidades.

- Debe proporcionar resultados. (17)

2.2.2. SATISFACCION:
La satisfaccion puede definirse como “la medida en que la atencion 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. (18)

La palabra Satisfaccion desde el punto de vista del usuario, segun el MINISTERIO DE
SALUD de PERU, el término es un indicador en el que el paciente emite una opinion de
caracter subjetivo por el servicio que se recibe. Es de mucha importancia pues facilita
informacidén del éxito del proveedor del servicio para lograr cumplir con las expectativas
del usuario. (Ministerio de Salud Perd, 2013). (19)

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. (15)
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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.
(20)

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:

Insatisfaccion.- 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 institucién. 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
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tenga una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio el paciente complacido sera leal a
un servicio porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple

preferencia racional.

Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus pacientes mediante la promesa que

pueden ofrecer y entregar mas de lo que promete

2.2.2.3. DIMENSIONES DE SATISFACCION
Confiabilidad.- La confiabilidad es la: “Capacidad para desempefiar el servicio que se

promete de manera segura y precisa”. En un sentido mas amplio, la confiabilidad significa
que la institucion 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 ademas de la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 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.” (13)

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 atencion, 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 aplicacion, utilizacion y adecuacion para
evaluar la eficiencia de la atencion. Estudios demuestran que los usuarios al evaluar la

eficiencia de la atencion, en los establecimientos de salud, demostraron estar contentos por
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las indicaciones recibidas por parte del médico, lo cual sefiala su nivel de satisfaccion y les
motivard a seguir utilizando dichos servicios, 1o mismo que conllevard a una menor
cantidad de acusaciones y juicios por mala practica. Por otro lado, la insatisfaccion de los
pacientes con el servicio que reciben puede llegar a ser un severo 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 atencion 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. (21)

2.2.2.5. SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
Se define a la satisfaccidn del cliente como el grado de complacencia y diferente estado de

animo que una persona vive durante su atencion gue 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 vivid en su atencion logre que vuelva en busca de

nuevas necesidades sin importar lo lejos o los precios que este tratamiento necesite. (20)

El usuario externo es aquella persona que acude a un establecimiento de salud para recibir
una atencion de salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia y

comunidad.

La satisfaccion del usuario externo es el grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a
los servicios que esta le ofrece. Sin embargo puede no solucionar su problema y estar
satisfecho con la atencion que recibio o al contrario superar su problema y estar

disconforme con la atencion.
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La definicion que la OMS da a 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 satisfaccion por parte de éste y produciendo un impacto final positivo en salud”.

Es este sentido la satisfaccion del usuario es el aspecto fundamental de medicion de la
calidad e implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la comparacién entre
las expectativas y el comportamiento del producto o servicio y estd subordinada a
numerosos factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades
personales y la propia organizacién 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 atencidn, 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 atencién
médica. (22)

Satisfaccion de usuario consiste en que el prestador de servicios de salud debe contar con
los conocimientos y habilidades que le permitan realizar los procedimientos clinicos
adecuados y oportunos de conformidad con las necesidades con el usuario, consiste en la
aplicacion de la ciencia y la tecnologia medicas de una manera que rinda el maximo de

beneficios para la salud del usuario, no necesariamente paciente, con un minimo de riesgos.

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 sélo de la
calidad de los servicios sino también de sus expectativas, esta satisfecho cuando los
servicios cubren o 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. (23)
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2.2.2.6. PUNTOS IMPORTANTES QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE:
Est& conformada por tres importantes puntos:

1. El producto observado: es considerado como el resultado que el cliente percibi6 o recibid
del servicio que le dieron.

2. Las expectativas: el cliente tiene la esperanza de conseguir lo que busca “algo”.

3. La satisfaccion: 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:

- Insatisfaccion: esta presente cuando lo ofrecido no resalta ni cumple con las expectativas
que queria el paciente sobre su atencion.

- Satisfaccion: ocurre cuando la atencion recibida y lo que se ofrecio por el profesional

cumple con las esperanzas que el cliente tenia de su tratamiento. (20)

2.3 HIPOTESIS
Es probable que el grado de satisfaccion de los pacientes del Establecimiento de Salud

Salcedo, Minsa, Puno — 2017. Sea alta respecto a la calidad de atencion odontoldgica.

2.4 OBJETIVOS.
Objetivo general:
- Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion

odontologica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017”

Objetivos especificos:
- Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion

odontolodgica brindada por el Establecimiento de Salud. Segin Atencion técnica.

- Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontoldgica brindada por el Establecimiento de Salud. Segdn relacion interpersonal.

- Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontol56gica brindada por el Establecimiento de Salud. Segun accesibilidad.

- Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion

odontoldgica brindada por el Establecimiento de Salud. Segin ambiente de atencién.
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1. MATERIALES Y METODOS

3.1. METODOLOGIA DE INVESTIGACION.

DISENO DE LA INVESTIGACION:

Es un estudio descriptivo no experimental, de corte transversal.

Descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion.

No experimental, porque el estudio se realiz6 sin la manipulacion deliberada de las
variables y en los que solo se observd los fendbmenos en su ambiente natural para después

analizarlos.

Transversal por que se recolecto datos en el Establecimiento de Salud Salcedo, Puno.ya

que el mismo fue realizado en un momento y tiempo definido, en el afio 2017.

3.2. UNIDADES DE ESTUDIO.

POBLACION:
La poblacidon de esta investigacion estuvo conformada por pacientes que acudieron al
servicio de odontologia a ser atendidos a partir de 18 afios en adelante a consultas sean

estos primeras y subsecuentes.

MUESTRA:

Para el presente estudio se aplico el procedimiento de muestreo no probabilistico debido a
que solo se tomaron a los pacientes que aceptaron participar en el estudio, Lo cual esta
conformada por 60 pacientes que acudieron al servicio de odontologia del Establecimiento
de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017.
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3.3. SELECCION DE MUESTRA

CRITERIOS DE INCLUSION.

Los pacientes que asisten al servicio de odontologia del Establecimiento de Salud

Salcedo

Ser personas mayores de 18 afios de edad.

Las personas que deseen participar en este estudio.

CRITERIOS DE EXCLUSION.

Personas que no deseen participar
Serén excluidos de este estudio pacientes menores de 18 afios.
Quienes no hayan recibido atencidn en el servicio de odontologia.

Pacientes especiales.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

) VALOR FINAL
VARIABLE DIMENSION INDICADOR QUE OCUPA LA
VARIABLE
- Alto
Grado de
satisfaccion - Satisfaccién Cuestionario - Medio
respecto a la
calidad de - Bajo
atencion
- Muy satisfecho
- Satisfecho
- Atencién técnica - Medianamente
satisfecho

- Poco satisfecho

- No satisfecho

- Muy satisfecho
Cuestionario
- Satisfecho
Atributos y
dimensiones de | -Relacion - Medianamente
la calidad de | interpersonal satisfecho

atencion
- Poco satisfecho

- No satisfecho

- Muy satisfecho
- Satisfecho

- Medianamente
-Accesibilidad satisfecho

- Poco satisfecho

- No satisfecho
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- Ambiente de
atencion

- Muy satisfecho
- Satisfecho

- Medianamente
satisfecho

- Poco satisfecho

- No satisfecho

Fuente: elaboracion propia.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis

33




Universidad

TESIS UNA - PUNO |l Nacional del
: Altiplano

3.5. INSTRUMENTOS.

En el presente estudio se utilizd una ficha (encuesta). Lo cual consto de 40 preguntas,
divididas en 4 atributos/dimensiones, de 10 preguntas cada una: atencidn técnica, relacion

interpersonal, accesibilidad y ambiente de atencion.

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 14 Y Ana
Esther Consuelo Alfaro Zelada. Esto permitié garantizar la consistencia interna del

instrumento y reducir el margen de error razén por la cual se decidi6 usar. (24)

3.6. TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

TECNICA.
Encuesta.
PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS:
FASE DE COORDINACION.
Se solicitd autorizacion al Director del Establecimiento de Salud Salcedo Puno,
obteniéndose el respectivo proveido para la ejecucion del trabajo de investigacion. Se

solicito también la autorizacion de los profesionales del servicio de odontologia.

FASE DE RECOJO DE LA INFORMACION.
El cuestionario se facilito a cada paciente que acude al servicio de odontologia del

Establecimiento de Salud Salcedo después de haber recibido atencién odontoldgica, los

cuales tuvieron el tiempo que ellos puedan disponer para el llenado de la encuesta.
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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

- Sexo

- Grado de estudios.

Datos especificos: contienen 40 preguntas, 10 por cada atributo/dimension 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 midi6é la satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontologica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo, 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/ dimensién.
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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

Luego se realizd la categorizacion para cada atributo/dimension de la siguiente manera:

- Muy satisfecho : 43 a 50 puntos.
- Satisfecho : 35 a 42 puntos.
- Medianamente satisfecho  : 27 a 34 puntos.
- Poco satisfecho : 19 a 26 puntos.
- No satisfecho : 10 a 18 puntos.

Esta fase duro aproximadamente 2 meses en concordancia con los dias de atencion al

publico por parte del Establecimiento de Salud Salcedo.

Se encuesto a los usuarios que asistieron al servicio de odontologia del Establecimiento de
Salud Salcedo tomando en cuenta los criterios de inclusién y exclusion, para ser
encuestados cada una(o) de los pacientes fueron abordado en la sala de espera del
Establecimiento de Salud Salcedo previa atencidon en el servicio de odontologia.

Las encuestas fueron realizadas en forma oportuna y responsable hasta completar el nimero

requerido para la muestra de usuarios.

La encuesta contiene preguntas que pretende explorar la percepcion de los pacientes en
relacién al grado de satisfaccion respecto a la calidad de atencion brindada en el servicio
de odontologia del Establecimiento de Salud Salcedo los aspectos a medir estaban

contenidos en 40 preguntas que buscaban que el usuario defina.
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3.7. RECURSOS NECESARIOS.

RECURSOS HUMANOS.

Asesor: Dr. Jorge Luis Mercado Portal.

Director: Dr. Jorge Luis Mercado Portal

Investigador: Armando Wilston Mamani Mamani.

Pacientes del servicio de odontologia del Establecimiento de Salud Salcedo.

RECURSOS INSTITUCIONALES.
Establecimiento de Salud Salcedo.
Servicio de odontologia del Establecimiento de Salud Salcedo.

RECURSOS MATERIALES.
Basicamente son de utileria de escritorio.

Lapiz, papel, lapiceros, fichas, registros, folder.

RECURSOS ECONOMICOS.
Solventado por el investigador.

3.8. CONSIDERACIONES ETICAS.
- Se hizo entrega de la solicitud para poder ejecutar el proyecto de investigacion al

director del Establecimiento de Salud Salcedo.

- Permiso a los profesionales del servicio de odontologia del Establecimiento de
Salud Salcedo.

- Consentimiento informado a los pacientes que quisieron participar en la

investigacion.
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3.9. DISENO Y ANALISIS ESTADISTICO.

ANALISIS ESTADISTICO.
Una vez obtenido los datos requeridos para la investigacion, se procedié a realizar el
analisis de los resultados en un computador core i5, mediante el programa estadistico

Excel, y la base de datos en Excel, mediante la asesoria del tutor de tesis.

3.10. CARACTERIZACION DEL AREA DE INVESTIGACION.

AMBITO GENERAL.

La presente investigacion se realizara en el Departamento de Puno, Provincia Puno, Distrito
Puno el cual tiene una Superficie de 71,999 Km? posee una poblacion de 1,103,689 de
habitantes, Densidad : 5 Hab / Km?, Capital : Puno, Ciudades importantes : Juliaca,
Avyaviri, Juli, Yunguyo, Provincias: 13, Distritos : 108, Idiomas : Esparfiol, Quechua,

Aimara.

Puno estéa situado en el centro de la gran meseta del Collao. En la parte sureste del territorio
nacional.

Sus limites son:

- Norte: Madre de Dios

- Este: Bolivia

- Sur: Tacna y Bolivia

- Oeste: Cusco, Arequipa y Moquegua

AMBITO ESPECIFICO.

La Investigacion se realizard en el “Establecimiento de Salud Salcedo, Puno”. Se encuentra
ubicado en el departamento de Puno, Salcedo, Rinconada. Pertenece a la direccion regional
de salud Puno, direccion de red de salud Puno, micro red Simén Bolivar, jefatura de
establecimiento de salud Chejofia I-2, jefatura de establecimiento de salud Salcedo I-1.
Esta clasificado como Centro de Salud con Categoria I-1. Este Establecimiento de Salud
presta servicio a la poblacién en diferentes servicios como son: Medicina, enfermeria,

obstetricia y odontologia.
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UBICACION TEMPORAL.
Se realiz6 entre los meses de marzo y abril en el Establecimiento de Salud Salcedo Puno
2017.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS.

TABLA1

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN SEXO

MASCULINO 14 23.3
FEMENINO 46 76.7

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

Se observa la distribucion porcentual de pacientes que participaron en el estudio. Todos
ellos pacientes del servicio de odontologia del Establecimiento de Salud Salcedo, Puno.
Se tiene 46 pacientes del sexo femenino (76.7 %) y 14 pacientes masculinos (23.3 %),

los mismos que acudieron por diversos tratamientos dentales.
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GRAFICO 1

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN SEXO.

MASCULINO @ FEMENINO

Fuente: elaboracion propia
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TABLA 2

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN EDAD

18 -29 35 58.3

30 a mas 25 41.7

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

Se observa la distribucién porcentual de pacientes que participaron en el estudio. Todos
ellos pacientes del servicio de odontologia del Establecimiento de Salud Salcedo, Puno.
Se tiene de 18 a 29 afios de edad a 35 pacientes (58.3 %), mientras en el grupo de 30 a

mas afios fueron 25 pacientes (41.7 %).
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GRAFICO 2

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN EDAD

m18-29 w30 amas

Fuente: elaboracion propia
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TABLA3

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA BRINDADA POR EL ESTABLECIMIENTO
DE SALUD SALCEDO, MINSA, PUNO -2017.

BAJO 0 0
MEDIO 11 18.3
ALTO 49 81.7

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra los resultados en relacion al grado de satisfaccion de los pacientes respecto a
la calidad de atencion odontolégica brindada por el establecimiento de Salud Salcedo,
Minsa, Puno- 2017, nos muestra un grado de satisfaccion alto 81.7 %, medio 18.3 %

respecto a la calidad de atencidn odontoldgica. No existiendo bajo nivel.
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GRAFICO 3

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA BRINDADA POR EL ESTABLECIMIENTO
DE SALUD SALCEDO, MINSA, PUNO -2017.
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Fuente: elaboracion propia
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TABLA 4

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:
ATENCION TECNICA.

NO SATISFECHO 0 0
POCO SATISFECHO 0 0
MEDIANAMENTE SATISFECHO 9 15
SATISFECHO 40 66.7
MUY SATISFECHO 11 18.3

I

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra los resultados del grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad

de atencién odontoldgica segun atributo/dimension. Con respecto a la Atencion técnica,

se encontrd que los pacientes del servicio de odontologia del Establecimiento de Salud

Salcedo Puno. 40 pacientes (66.7 %). manifiestan estar satisfecho, 11 pacientes (18.3 %)

muy satisfecho, 9 pacientes (15 %) medianamente satisfecho, no hubieron pacientes que

manifiesten estar poco satisfecho y no satisfecho.
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GRAFICO 4
GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:
ATENCION TECNICA.
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Fuente: elaboracion propia
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TABLAS
GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:

RELACION INTERPERSONAL.

NO SATISFECHO 0 0
POCO SATISFECHO 0 0
MEDIANAMENTE SATISFECHO 19 31.6
SATISFECHO 34 56.7
MUY SATISFECHO 7 11.7

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

Se muestra los resultados del grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad

de atencion odontoldgica segun atributo/dimensién. Con respecto a la relacién

interpersonal, se encontrd6 que los pacientes del servicio de odontologia del

Establecimiento de Salud Salcedo puno. 34 pacientes (56.7 %). Manifiestan estar

satisfecho. 19 pacientes (31.6 %) medianamente satisfecho, 7 pacientes (11.7 %) muy

satisfecho. no hubieron pacientes que manifiesten estar poco satisfecho y no satisfecho.
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GRAFICO 5

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:
RELACION INTERPERSONAL.
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Fuente: elaboracion propia
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TABLAG6

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:
ACCESIBILIDAD.

NO SATISFECHO 0 0
POCO SATISFECHO 0 0
MEDIANAMENTE SATISFECHO 11 18.3
SATISFECHO 40 66.7
MUY SATISFECHO 9 15

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra los resultados del grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad

de atencion odontoldgica segun atributo/dimension. Con respecto a accesibilidad, se

encontré que los pacientes del servicio de odontologia del Establecimiento de Salud

Salcedo puno. 40 pacientes (66.7 %). Manifiestan estar satisfecho. 11 pacientes (18.3 %)

medianamente satisfecho, 9 pacientes (15 %) muy satisfecho. no hubieron pacientes que

manifiesten estar poco satisfecho y no satisfecho.
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GRAFICO 6

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:
ACCESIBILIDAD.
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Fuente: elaboracion propia

51

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO L Nacional del
= Altiplano

TABLA7

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:
AMBIENTE DE ATENCION.

NO SATISFECHO 0 0
POCO SATISFECHO 0 0
MEDIANAMENTE SATISFECHO 8 13.3
SATISFECHO 31 51.7
MUY SATISFECHO 21 35

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

Se muestra los resultados del grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad
de atencion odontoldgica segun atributo/dimension. Con respecto a ambiente de
atencion, se encontrd que los pacientes del servicio de odontologia del Establecimiento
de Salud Salcedo puno. 31 pacientes (51.7 %). Manifiestan estar satisfecho. 21 pacientes
(35 %) muy satisfecho, 8 pacientes (13.3 %) medianamente satisfecho. no hubieron

pacientes que manifiesten estar poco satisfecho y no satisfecho.
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GRAFICO 7

GRADO DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA. SEGUN ATRIBUTO/DIMENSION:
AMBIENTE DE ATENCION.
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Fuente: elaboracion propia

53

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO 2 Nacional del

4.2. DISCUSION.

La investigacion fue descriptivo no experimental, de corte transversal, se realizo con el
propdsito de determinar el grado de satisfaccidén respecto a la calidad de atencion
odontologica brindada por el Establecimiento de Salud Salcedo, Puno durante el periodo

marzo — abril 2017. Existiendo estudios similares realizados:

Gubio Quishpe P. Realizd 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 parroquia 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 atencion 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 ambos estudios hay
una diferencia significativa en relacion a la satisfaccion de los pacientes esto se deberia a
que el estudio de Gubio Quishpe se realizd en un distrito metropolitano de Quito donde
la poblacion que participo presenta un nivel socio cultural superior y exigen una mejor
calidad de atencion al realizado en Salcedo Puno quienes en su mayoria presenta grado

de estudios, secundaria completa y 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
odontologicos en una jurisdiccion 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 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 relacidn a la calidad brindada.

Cedamanos I. y Col. Realizaron un estudio que tuvo como objetivo comparar el nivel de
satisfaccion de usuarios atendidos en consultorios estomatolégicos de los hospitales de
EsSalud con los del Ministerio de Salud en el distrito de Trujillo el afio 2009,

participaron 66 usuarios, la satisfaccion del usuario se clasifico en tres niveles de
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satisfaccion alta, media y baja, se tuvieron como resultado que el nivel de satisfaccion es
alta y mejor en el Ministerio de Salud 89.4 %. 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 poblacién
mostro una satisfaccion alta con relacion a la calidad percibida que no siempre es asi con

las entidades del estado.

Camba Nolasco L. Realiz6 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
mi estudio existe mucha diferencia en cuanto a la satisfaccion 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 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 relacién
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 esta
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 region Puno, por ello se puede
concluir que en ambos estudios la prestacion de servicio en de odontologia es eficaz y

eficiente.
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V. CONCLUSIONES

1.- La mayoria de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia del
Establecimiento de Salud Salcedo presenta un alto grado de satisfaccion (81.7 %).
respecto a la calidad de atencion odontologica brindada por el establecimiento de Salud
Salcedo, Minsa, Puno-2017.

2.- En relacion atributo/dimension: atencién técnica se concluye que la gran parte de los
pacientes manifiestan estar satisfecho 66.7 %, muy satisfecho 18.3 % y el 15 %
manifiestan estar medianamente satisfecho en su mayoria con la modernidad de los

equipos y su funcionalidad.

3.- En relacidn atributo/dimension: relacion interpersonal se concluye que los pacientes
manifiestan: 56.7 % estar satisfecho, 11.7 % muy satisfecho y el 31.6 % manifiestan
estar medianamente satisfecho en su mayoria con no conocer bien el nombre del

profesional, si estos se comunicaron con ellos y lo saludaron por su nombre.

4.- En relacion atributo/dimension: accesibilidad se concluye que los pacientes
manifiestan: 66.7 % estar satisfecho, 15 % muy satisfecho y el 18.3 % manifiestan estar
medianamente satisfecho, en su mayoria con el tiempo para obtener la cita, tiempo que
espera al profesional para que lo atendiera, el localizar y contactar al profesional y la
disponibilidad del profesional cuando fuese necesario.

5.- En relacién atributo/dimension: Ambiente de atencién se concluye que los pacientes
manifiestan: 51.7 % estar satisfecho, 35 % muy satisfecho y el 13.3 % manifiestan estar
medianamente satisfecho. En su mayoria con la iluminacion, ventilacion y temperatura y
las condiciones del mobiliario y equipos del servicio de odontologia del Establecimiento
de Salud Salcedo.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Garantizar la atencion del usuario a través de personal capacitado en los diferentes
procesos que se realizan diariamente en el establecimiento de Salud.

2. Se propone implementar con equipos modernos no solo el servicio de odontologia
sino de todos los servicios del Establecimiento de Salud.

3. Fortalecer las relaciones entre los pacientes y los servicios de atencion Odontolégica
por medio de charlas informativas y asistenciales ofrecidas a la comunidad por el
personal de Salud.

4. Disminuir los tiempos de espera para obtener una cita y la atencion del profesional
para mejorar la eficiencia y la eficacia.

5. Mejorar la iluminacion, temperatura y las condiciones del mobiliario y equipos del

establecimiento de Salud para prestar un mejor servicio a los pacientes.
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ANEXOS.

ANEXO N°1
MATRIZ BASICA DE DATOS.

ATENCION RELACION AMBIENTE
N ED | SEXO | TECNICA | INTERPERSONAL | ACCESIBILIDAD DE GENERAL
AD ATENCION
1 18 | F MS MS MS MS M
2 19 | M MS MS MS MS M
3 19 |F MS MS MS MS M
4 27 | F MS MS MS MS M
5 31 | M MS MS MS MS M
6 36 |F MS MS MS MS M
7 36 |F MS MS MS MS M
8 35 | F MS MS MS MS M
9 30 |F MS MS MS S M
10 |27 | F S MS MS S M
11 |29 |F S MS MS S M
12 |30 |F S MS S S A
13 |33 |F S MS S S A
14 122 | M S MS S S A
15 |22 |F S MS S S A
16 |24 | F S MS S S A
17 |26 | F S MS S S A
18 |29 |F S MS S S A
19 |36 |F S MS S S A
20 (31 | M S S S S A
21 |19 |F S S S S A
22 |18 | F S S S S A
23 |31 |F S S S S A
24 132 | F S S S S A
25 |27 | M S S S S A
26 |26 |F S S S S A
27 |26 | F S S S S A
28 128 | M S S S S A
29 (40 |F S S S S A
30 |66 |F S S S S A
31 |57 |F S S S S A
32 (49 | M S S S S A
33 |46 | F S S S S A
34 |57 |F S S S S A
35 |30 | F S S S S A
36 (27 | M S S S S A
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37 |38 |F S S S S A
38 |27 |M S S S S A
39 |28 |F S S S S A
40 |22 |F S S S MYS A
41 |31 |F S S S MYS A
42 127 |F S S S MYS A
43 |29 |F S S S MYS A
44 147 | F S S S MYS A
45 |27 |F S S S MYS A
46 |20 | F S S S MYS A
47 |19 |M S S S MYS A
48 120 | F S S S MYS A
49 |25 |M S S S MYS A
50 |32 |F MYS S S MYS A
51 |30 |F MYS S S MYS A
52 |20 | M MYS S MYS MYS A
53 |19 |F MYS S MYS MYS A
54 |30 |F MYS MYS MYS MYS A
55 |29 |F MYS MYS MYS MYS A
56 |20 | F MYS MYS MYS MYS A
57 |19 |M MYS MYS MYS MYS A
58 |26 | F MYS MYS MYS MYS A
59 |30 |M MYS MYS MYS MYS A
60 |22 | F MYS MYS MYS MYS A

MS: Medianamente satisfecho; S: Satisfecho; MYS: Muy satisfecho
M: Medio; A: alto
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ANEXO N° 2
CONSENTIMIENTO INFORMADO.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA ENCUESTA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

YOttt .con N° de
DNI. ..o como paciente del servicio de odontologia
del Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa,Puno-2017,
después de haber recibido las explicaciones sobre el
tema de investigacién que se va a realizar, autorizo que
se me realice la encuesta, la misma que sera utilizada
como parte de un proyecto cientifico académico, por
parte del Sr. Armando Wilston Mamani Mamani, para ser

parte de su tema de investigacién. “GRADO DE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD
DE ATENCION ODONTOLOGICA BRINDADA POR EL

ESTABLECIMIENTO DE SALUD SALCEDO, MINSA, PUNO-2017”
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ANEXO N° 3
FICHA DE ENCUESTA.
CUESTIONARIO:

ENCUESTA DE OPINION SOBRE EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA
BRINDADA POR EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD SALCEDO,
MINSA,PUNO - 2017.

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 andnima 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: ...l Grado de estudios: Primaria ()

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

Il. DATOS ESPECIFICOS

o <) g
S = 3 |2
Q2 3] Y [&]
0 =] E o |.2 <L
= = c < E 172}
5 2 58|83 |2
Y— O ©
> |2 T.2| 8 n
o . . 2 |8 || S o
N ATENCION TECNICA 2 | |[2n|a |2
1 | ¢El Cirujano Dentista fue muy cuidadoso con los
procedimientos que le realizaba?
2 | ¢El Cirujano Dentista tenia la habilidad y competencia
para realizar el tratamiento?
3 | ¢El Cirujano Dentista se aseguré 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 tratamiento 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 atencion?
9 |¢La modernidad de los equipos?
10 |¢La funcionalidad de los equipos?
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o ® o
S = S |8
2 L) & G
212 588\2 |8
s |3 S8l |
y— L ©
> (2 T2 3 n
o . 2 |8 |[&€&|o | &
N RELACION INTERPERSONAL 2 v |[=2n|a |Z
1 | ¢Conoce el nombre del Cirujano Dentista que lo atendi6?
2 | ¢El Cirujano Dentista se comunicoO con Ud. Para
recordarle la cita?
3 | ¢El Cirujano Dentista lo recibe y saluda por su nombre?
4 | (El Cirujano Dentista mostré interés en su problema?
5 | ¢El Cirujano Dentista le animé a preguntar y lo escucho
cuidadosamente?
6 | ¢El Cirujano Dentista me explico claramente los
problemas que yo tengo en mi cavidad bucal?
7 | ¢El Cirujano Dentista le di6 a escoger el tratamiento y le
permitio tomar su decision?
8 | ¢El Cirujano Dentista le explico lo que va a hacer y el
costo antes de iniciar el tratamiento?
9 |¢El Cirujano Dentista le explico cémo mantener su
Cavidad bucal sana?
10 |¢(El Cirujano Dentista us6 palabras que Ud. Podia
entender?
(@)
£ g |5 |2
2 L) < S
1) =] g o|.2 QL
= = c < +— 172)
5 28 58|83 |2
Y— O ©
> | e ©.2| 8 w
o 2 |8 || o |8
N ACCESIBILIDAD 2 | |[2n|la |2
1 | ¢El tiempo que tomé para obtener la cita?
2 | ¢El tiempo 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?
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6 | ¢Recibir atencion el dia que estuvo programada su cita?
7 | ¢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?
(@)
£ g |5 |2
2 o |8c|l8 |8
2 |5 |ES I8 |2
N IR I I I I
> |2 82|18 |2
< [5S] c | O =)
N° AMBIENTE DE ATENCION = |»n |[2n|a |Z
1 | ¢La limpiezay pulcritud del Establecimiento de Salud?
2 | ¢lluminacién del Establecimiento de Salud?
3 | ¢La ventilacion y temperatura del Establecimiento de
Salud?
4 | ¢Los colores de paredes y techos del Establecimiento de
Salud?
5 | ¢Ausencia de ruidos y/o olores desagradables en el
Establecimiento de Salud?
6 | ¢Ausencia de moscas, cucarachas, etc.?
7 |¢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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SOLICITUD AL DIRECTOR DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD.
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ANEXO N° 5

FOTOGRAFIAS DE RECOLECCION DE DATOS.
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ANEXO N° 6

CONSTANCIA.

CONSTANCIA DE EJECUCION DE PROYECTO DE

INVESTIGACION - 2017

EL DIRECTOR DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD SALCEDO -
PUNO

HACE CONSTAR:

Que, el Sefior: Armando Wilston Mamani Mamani.- BACHILLER
DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD, ESCUELA PROFESIONAL DE
ODONTOLOGIA con D.N.I. N° 44123524, ha ejecutado su PROYECTO
DE INVESTIGACION titulado “GRADO DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES RESPECTO A LA CALIDAD DE ATENCION ODONTOLOGICA
BRINDADA POR EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD SALCEDO, MINSA, PUNO-
2017” desde el mes de Marzo - Abril, del presente afio 2017.

Habiendo desarrollado en forma satisfactoria durante el tiempo
programado, siendo asi como consta segin el informe emitido
por la Jefatura del establecimiento de salud Salcedo.

Se expide la presente a solicitud escrita de
parte del interesado, para los fines necesarios.

Puno, 28 de abril del 2017
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