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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal establecer la
calidad de atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos
en consultorios estomatoldgicos del Ministerio de Salud del distrito de Mariano
Melgar y Miraflores de la ciudad de Arequipa durante el afio 2017.

El tipo de investigacion al cual corresponde nuestro estudio es el no
experimental, asi mismo se ajustdé a los disefios de campo, transversal,
prospectivo y descriptivo. Se trabajo con una poblacion que estuvo conformada
por 970 usuarios externos, de los cuales se descartaron a 194 dado que no
cumplieron con los criterios de inclusion y/o exclusion propuestos. La aplicacion
de los instrumentos se llevd a cabo en los servicios y horarios de atencion

dispuestos en los centros de salud seleccionados.

Para la recoleccion de datos se utiliz6 la técnica de la encuesta y como
instrumento se aplicO un cuestionario de opcidn de respuestas multiple y
cerradas, el cual se basa en el modelo propuesto por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica de Peru (INEI), asi mismo, cabe resaltar que este

instrumento esta validado y, por tanto, posee consistencia para su aplicacion.

Los usuarios externos encuestados se caracterizaron por ser personas
principalmente entre los 18 a 30 afios (47.3%), de sexo femenino (86.5%), con
un nivel de instruccion secundaria (48.8%), que proceden de la provincia de
Arequipa (95.9%) y de ocupacién ama de casa (48.2%). Respecto a la calidad
de atencion, la gran mayoria de los usuarios se sintieron parcialmente
satisfechos (74.1%) en contraste, la minoria se sinti6 insatisfecho (7.1%), en

funcion a los indicadores establecidos.

Palabras Clave: Calidad de atencion. Satisfaccion. Usuario Externo.

Consultorios Estomatologicos



ABSTRACT

The main objective of this research was to establish the quality of care and level
of satisfaction of external users seen in stomatological offices of the Ministry of
Health of Mariano Melgar and Miraflores district of the city of Arequipa during
the year 2017.

The type of research to which our study corresponds is the non-experimental
one, likewise it was adjusted to the field, cross-sectional, prospective and
descriptive designs. We worked with a population that was made up of 970
external users, of which 194 were discarded since they did not meet the
proposed inclusion and / or exclusion criteria. The application of the instruments
was carried out in the services and hours of care arranged in the selected
health centers.

For data collection, the survey technique was used and as a tool, a closed and
multiple response option questionnaire was applied, which is based on the
model proposed by the National Institute of Statistics and Informatics of Peru
(INEI), as well as same, it should be noted that this instrument is validated and,
therefore, has consistency for its application.

The external users surveyed were characterized as being mainly between 18
and 30 years old (47.3%), female (86.5%), with a secondary level of education
(48.8%), who come from the province of Arequipa (95.9% ) and housewife
occupation (48.2%). Regarding the quality of care, the vast majority of users felt
partially satisfied (74.1%) in contrast, the minority felt dissatisfied (7.1%),

depending on the established indicators.

Keywords:

Attention quality. Satisfaction. External User. Stomatological offices.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis tiene como principal objetivo determinar la calidad
de atencion y satisfaccion de los usuarios externos atendidos en consultorios
estomatoldgicos del Ministerio de Salud, asi mismo, tuvo como finalidad
conocer sus percepciones acerca de la calidad de atencién y satisfaccion con
el fin de contribuir en la mejora de la atencién brindada, para entender la
atencion en servicios debemos revisar conceptos de administracion, definido
como el procedimiento de elaborar y mantener un ambiente en el que
individuos trabajen en grupo de forma eficiente y alcancen los objetivos
seleccionados.

Los individuos que trabajan juntos de manera estructurada para alcanzar un
objetivo o propdsito pertenecen a lo que se denomina una organizacion. La
administracion de servicios de salud esta comprendida en una de las areas de
administracion. La administracion esta presente en toda organizacién ya sea

gue brinde servicios de salud o no.

En las uUltimas décadas, la calidad de atenciéon se ha convertido un factor

principal a tener cuenta dentro de las organizaciones prestadoras de servicio.

Existe un mayor interés acerca del de la calidad de atencion y satisfaccion del
cliente ha caracterizado a la industria de la atencion a la salud, reflejo, quizas
de la introduccién de una nueva cultura que desea abarcar varios aspectos
dentro de este servicio en donde organizaciones y proveedores de la salud
compiten en un mercado donde la lealtad de los clientes es esencial para el
éxito de los negocios.

Los aspectos mas relacionados con la calidad y satisfaccién son la informacion
dada al paciente sobre su diagnéstico clinico y prevencién junto con la

amabilidad.






CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La satisfaccion del paciente, en atencién de salud, puede definirse como “la
medida donde la atencidn sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con
las expectativas del usuario” una correcta practica meédica conlleva al
fortalecimiento y una adecuada relacion médico paciente, por lo tanto, una mejor

percepcion de la calidad en atencion.’

La Organizacion Mundial de la Salud (O.M.S.) define calidad como “el grado en
lo que los servicios de salud prestados a personas y poblaciones, aumentan la
probabilidad de que se produzcan los efectos buscados en la salud y estos son
coherentes con los conocimientos profesionales del momento™ cuantificar la
satisfaccion del paciente determinara indirectamente la calidad de atencion En
nuestro pais se ha documentado algunas cifras con respecto a la satisfaccion
del usuario, encontrando en Lima un 44.36% de satisfechos y en Lambayeque
10.20% Yy en Cusco 35% datos que corresponden al tercer nivel de atencion.>®

En el 2017, Arequipa bordea el millén y medio de habitantes. Segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), también se informa que el
crecimiento poblacional confirma a la regibn como la segunda mas importante

del pais.

En el distrito de Mariano Melgar contamos 52,667 habitantes de la poblacion,
mientras que en el de Miraflores hay 48,677 habitantes.

En el Perd las dos primeras causas de insatisfaccion del usuario en los
hospitales a nivel nacional suman 55 % de quejas sobre los servicios de salud
en general estas son: maltrato y/o tratamiento inadecuado con agravamiento de
la patologia que ocasiona la busqueda de la atenciébn de un determinado

servicio. 23



El servicio de salud presenta un servicio insatisfactorio y poco eficiente
principalmente por largos periodos de espera y por la calidad de informacion y
atencion recibida ocasionando que un sector de los pacientes duplique su gasto
al contratar directamente servicios medicos estomatoldgicos seguros adicionales
ademas algunos usuarios poseen problemas de acceso por dos razones
principales o la combinacion de ambas |) falta de acceso fisico por no cercania
geografica a los que brinden el servicio requerido Il) no cumpliendo de

expectativas de calidad y oportunidad por parte de los servicios que ofrece.*

En la actualidad, el que llega a requerir una atencion en cualquier nivel de
atencion conoce sus derechos, por lo que se vuelve exigente, ocasionando
enfrentamientos y como consecuencia una ruptura en la relacion con el personal
de salud, observandose maltratos aduciendo un sin niumero de razones, para
que la atencién sea inmediata y de calidad el usuario exige que se le preste
servicios Optimos y oportunos sin que le impliquen pérdida de tiempo y que
respondan a sus necesidades, ello se traduce en satisfaccion y por consiguiente
el reconocimiento de la calidad recibida en cualquier institucion de servicio de

salud.!

Calidad depende de la caracteristica individual de cada paciente, especialmente

en los cambios del estado de salud la edad, y el nivel cognitivo de esta.’

Como empresas prestadoras de servicio de salud buscamos mejorar la calidad
de atencion con las cuatro caracteristicas preestablecidas: humana, oportuna,
segura, continda. (Ministerio de Salud. Ley de creacion del Seguro Social de
Salud 1997) esta parece no lograrse.

Se ha observado un incremento de quejas mensuales constantes plasmadas en
el libro de reclamaciones, o al buzon de sugerencias ademas de una diversidad
cultural que condiciona a un cambio en la percepcion subjetiva de gravedad
existe un gran porcentaje de usuarios procedentes de sitios alejados a los
establecimientos de salud que no llegan a conseguir citas lo que origina usuarios
insatisfechos como: “es una emergencia atiéndame rapido” ¢con quién puedo
hablar para que me atienda ? donde es una realidad que amerita ser conocida a
profundidad para establecer un plan de mejora.*®



Sin duda tener usuarios insatisfechos viene originando una mala imagen
institucional de los establecimientos de salud y por consecuencia de sus

trabajadores.

Las consecuencias de un servicio de salud deficiente no se limitan a la pérdida
de un paciente sino a varios, dado que un paciente insatisfecho cuenta su
disgusto a por lo menos once pacientes mientras que un paciente satisfecho lo

menciona solo a tres.!

Siendo la satisfaccion una respuesta emocional de usuarios de atencion
estomatolégica sobre aspectos sobresalientes relacionados con la atencion
recibida que al medirla es un indicador valido e importante de la calidad de

servicios. ®

La satisfaccion esta basada en actitudes y sentimientos acerca del proveedor y
paciente .La satisfaccion ocurre cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas, independientemente de la calidad real asi mismo la satisfaccion
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: expectativas, valores morales, 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 "®°.

Hornung y Massagli plantean que los objetivos de pacientes estomatologicos
son el obtener un buen diagnéstico y tratamiento y, tener confianza en el

estomatdlogo respecto al manejo del miedo y la ansiedad.

Ademas, estos autores refieren que el paciente casi nunca esta en capacidad de
evaluar objetivamente la competencia técnica del cirujano dentista finalmente en
algunos estudios los pacientes refieren que un buen estomatélogo es quien
brinda confianza, seguridad, respeto y capacidad técnica por eso debemos

valorar mas la relacién humana con el profesional y paciente”



En las organizaciones publicas y privadas se estan midiendo las satisfacciones
al comparar sistemas o programas de salud, al evaluar la calidad de servicios de
salud e identificar a consumidores con poca aceptabilidad a los servicios para

encontrar la causa y darle una solucion.*

Es importante evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes con la finalidad de
contar con insumos que permitan vigilar el desempefio de estas instituciones,
desde la perspectiva del paciente, para asegurar una atencién de calidad a la

persona este vendria hacer el primer objetivo.**

Al no haber estudios similares conforme la informacién recolectada para la

presente investigacion sentimos que es una necesidad.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la calidad de atencion y el nivel de satisfaccién usuarios externos
atendidos en consultorios estomatoldgicos del Ministerio de Salud en los distritos

de Mariano Melgar y Miraflores Arequipa-2017?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de atencion y satisfaccibn de los usuarios
externos atendidos en consultorios estomatolégicos del Ministerio de

Salud en el distrito de Mariano Melgar y Miraflores de Arequipa.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Relacionar la edad del usuario externo con la calidad de atencion y

satisfaccion percibida.



Relacionar el sexo del usuario externo con la calidad de atencion y

satisfaccion percibida.

Relacionar el grado de instruccion del usuario externo con la calidad de

atencion y satisfaccion percibida.

Relacionar la procedencia del usuario externo con la calidad de

atencioén y satisfaccion percibida.

Relacionar la ocupacion del usuario externo con la calidad de atencién

y satisfaccion percibida.



1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION
El presente estudio nos permitir4 identificar los puntos criticos como:
formacién profesional del personal sanitario, interés del operador, trato
humano, limpieza e infraestructura en el Ministerio de Salud y contar con
datos en relacibn a la calidad de atencién y satisfaccion desde la

perspectiva del usuario en la atencion que brinda el Ministerio de Salud.

Al tener una impresion en la calidad de atencion y satisfaccion después
de la consulta conoceremos las debilidades y fortalezas que existen en el
Ministerio de Salud Para que de esta forma se proponga un plan de
desarrollo y estrategias de mejoramiento continuo que permita un servicio
odontologico adecuado y al nivel de una consulta externa lo cual

contribuira a un prestigio adecuado a la organizacion

Los beneficiarios seran los usuarios externos que se atiendan en el

Ministerio de Salud recibiendo calidad de atencién y satisfaccion.

Tiene relevancia pues promociona un estilo de vida saludable mediante
una calidad de atencion al paciente donde se sienta apreciado y comodo
de esta forma no abandonara el tratamiento ya que no tendra ningun

impedimento econémico.

Es importa desarrollar una relacion mas estrecha por medio de la calidad
de atencién y satisfaccion con el usuario externo de esta forma también
podemos hablar con los pacientes sobre promocion y prevencion para
protegerlo de ciertas enfermedades o para detectar tempranamente
alteraciones, dependiendo de la edad en la que nos encontremos, con el

fin de intentar corregirlas con el apoyo de nuestros servicios de salud.



1.4.2 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El proyecto es viable y factible de realizar debido a que se cuenta con

todos los recursos para llevar a cabo dicho estudio:

RECURSOS:
A. Humanos:
. Investigador: Bach. Ebony Milagros Ccahua Apaza
o Asesor : Mg. Emma Cuentas
B. Financieros:

El presente estudio fue financiado en su totalidad por la investigadora.

C. Institucionales:
. Universidad Alas Peruanas — filial Arequipa.
. Centro de Salud Mariano Melgar — Arequipa.
. Centro de Salud del Generosisimo-Mariano Melgar-Arequipa.
. Centro de salud de Alto Misti- Miraflores.
D. Materiales:
. Encuesta de usuarios externos.
o Lapiceros
. Computadora
. Impresiones

1.5 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

El jefe de servicio de la consulta externa es informado sobre la ejecucién de la
investigacion, hecho que ocasiona sesgo en el desempefio profesional.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Coyago Sinche Jenny Paola, “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LA
ATENCION  ODONTOLOGICA SEGUN EL GRADO DE
SATISFACCION DEL USUARIO QUE ACUDE A LA CLINICA
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR DURANTE EL PERIODO
LECTIVO DE SEPTIEMBRE 2013 A FEBRERO 2014 Se determiné la
percepcion de la calidad odontologica en general es muy buena con
respecto a la infraestructura con 76%y que el mayor numero de
encuestados era de sexo femenino y con respecto a la confiabilidad y
empatia un promedio de 81.5%El grupo control const6 de 70

pacientes.™

Lopez Garvi, Antonio Jose "ESTUDIO DE LA SATISFACCION DEL
PACIENTE EN ODONTOLOGIA MEDIANTE CUESTIONARIOS DE
SALUD: ADAPTACION AL ESPANOL DEL CUESTIONARIO "DENTAL
SATISFACCION QUESTIONNAIRE™ TESIS DOCTORAL”. 2012,
ESPANA.EI 80,6% de los individuos de la muestra se encuentran
"satisfecho” o "muy satisfecho” con la atenciéon odontoldgica recibida
hasta el momento. Respecto a la puntuacion total de la escala de 19
items, las personas mayores de 65 afios presentan una satisfaccion
mayor respecto a aquellas con edades comprendidas entre 36 y 65
afos, siendo esta diferencia estadisticamente significativa. Respecto a
la escala "acceso", las personas que residen a nivel rural presentan
mayor satisfaccion que las que residen a nivel urbano siendo estas
diferencias estadisticamente significativas, y las personas que viven en
pareja presentan mayor satisfaccion que las que conviven con otras

personas siendo estas diferencias estadisticamente significativas.



2.1.2

Respecto a la escala "disponibilidad" y "coste", las personas mayores
de 65 afos presentan mayor satisfaccion que aquellas con edades
comprendidas entre 36 y 65 afos, siendo estas diferencias
estadisticamente significativas. En el resto, las diferencias no son
significativas. No encontramos correlaciones entre el estado bucodental

y la puntuacién obtenida en el cuestionario*

ANTECEDENTES NACIONALES

Salazar Luna Giancarlo; “CALIDAD DE SERVICIOS PERCIBIDA POR
PACIENTES ATENDIDOS EN DOS CLINICAS DENTALES PRIVADAS
DE LIMA METROPOLITANA. UNIVERSIDAD PERUANA CAYETANO
HEREDIA LIMA, PERU”, 2006, El andlisis fue realizado a 60 pacientes,
30 pacientes procedentes de la Clinica Dental A y 30 pacientes
procedentes de la Clinica Dental B, que llenaron la encuesta, y éstos
fueron los resultados: se observa que el 50% fueron hombres y el 50%
fueron mujeres la distribucién de la calidad de la empatia en la Clinica
Dental B, con respecto a " el personal es amable con usted *, se obtuvo
una calidad de servicio baja. Para , con respecto a ~ el personal
muestra conocimientos y destrezas para entregarle una buena atencién
", que un 9.5% se quejé de retraso de los doctores en las citas, un 10%
se quejo de la demora en el tratamiento un 10% sugiri6 aumentar el
namero de atenciones, un 10% hablé sobre mejorar el sistema de
triaje, un 11% pidié mejorar el mantenimiento de los equipos, un 13.5%
recomendd mejorar la sala de espera, un 18.5% pidi0 mejorar el
sistema de citas y finalmente un 22% pidi6 aumentar el nimero de

doctores.®

Gutiérrez Llave Margot Margarita, “PERCEPCION DE LA CALIDAD
DE ATENCION DEL PACIENTE QUE ACUDE A LA CLINICA DE LA
FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA UNMSM DURANTE EL ANO
2007, PERU. Se consideraron tres dimensiones para determinar la



2.1.3

calidad de atencién: estructura, proceso y resultado. En los que a la
dimensién de estructura se refiere, los usuarios perciben la estructura
del servicio como malo. Por otro lado, en la dimension de procesos los
usuarios perciben el proceso del servicio como bueno. En la dimensién
de resultado los usuarios perciben los resultados del servicio como
bueno mayoritariamente en el area de infraestructura que el 46%
percibieron la calidad como mala y 36% como buena en el area de
proceso con el 21.7% percibieron la calidad como mala y la percepcién
de la calidad de atencion con un 21.68% percibieron la calidad como
buena fueron un 56.6% con la cual existe la evidencia para aceptar que

la percepcion de la calidad del servicio fue buena.?

ANTECEDENTES LOCALES

Delgado Urquizo; Wilfredo “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO RESPECTO A LA ATENCION ODONTOLOGICA EN LOS
SERVICIOS DE CLINICA DEL  ADULTO. CLINICA
ESTOMATOLOGICA DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS FILIAL
AREQUIPA 2010”" PERU. La investigacion tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
atencioén odontolégica la muestra estuvo conformada por 315 usuarios
para la recoleccion de datos se tomO de modelo del “tubo de la
satisfaccion de Elias y Alvares” la cual estuvo conformada por gente
entre los 18 a 30 afos (40.6%) el sexo predominante es de género
femenino(70.8%) estado civil es casado(44.4%) el grado de instruccion
superior(36.5%) el nivel de satisfaccion en la atencion odontolégica fue
muy buena (68.9%) en funcidn a los indicadores fiabilidad, sensibilidad,

tangibilidad, aseguramiento y empatia. **
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2.2 BASES TEORICAS
2.2.1. ADMINISTRACION EN ODONTOLOGIA

Durante afios de practica profesional, se ha observado que no sélo es
idoneo tener buenos y actualizados conocimientos técnicos, sino que se
deberia ser complementado con psicologia y sociologia para ver en los
pacientes algo mas que un tratamiento dental. Esto nos ayudarda a
entender cOmo y por qué, nuestros pacientes perciben los servicios de
una forma subjetiva, al explicar los tratamientos con conceptos tales

como delicadeza, experiencia, seguridad, higiene, etc.®*

Es decir que los pacientes no solo perciben el resultado de un
tratamiento dental realizado sino todo el entorno, esto explica él porque
de algunos odontélogos que a pesar de tener excelentes habilidades

técnicas no alcanzan el éxito deseado*

Cuando ofrecemos nuestros servicios profesionales estamos ejecutando
tareas de marketing, desgraciadamente al no ser conscientes de ello no
se lo realiza de una forma correcta, desaprovechando asi la posibilidad
de utilizar una herramienta de gran potencial en beneficio del paciente y

el profesional.®*

La Federacion Dental Internacional (FDI), realiza el documento "Como
reducir las barreras para la atencion dental”, en el cual, da varias pautas
y conceptos sobre marketing para integrarlo en la practica de la clinica
dental. Indica que la ejecucidn practica de conceptos en administracion y

marketing nos ayudan a dar una atencion mas completa.
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2.2.2. LUGAR

Posee un importante impacto en el paciente, la decoraciéon del lugar, la
presentacion del personal y la higiene llevando un mensaje
sobrentendido sobre la calidad del servicio pretendido.es fundamental
tomar en cuenta que el primer contacto del paciente es con el lugar y el
personal auxiliar, por tal razon es bueno recordar que nunca volveremos a
tener otra oportunidad de causar una primera impresion. El disefar el
consultorio con un criterio ergonémico y funcional facilitara la adaptacion del

trabajo a un ambiente profesional y de armonia para el paciente.™

2.3 CONCEPTOS BASICOS

2.3.1 CALIDAD

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de
requisitos de cualidad la calidad es un concepto subjetivo. La calidad esta

relacionada con las percepciones de cada individuo.??

2.3.1.1 CALIDAD DE SERVICIO SANITARIO

No es facil definir el término de calidad, es un concepto muy
subjetivo, pero se puede establecer que la calidad definida por
la Real Academia de la Lengua Espafiola como el “conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo
como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su
especie, de un producto o servicio”. En sentido absoluto, buena

calidad, superioridad o excelencia™*®*’

Entonces la calidad puede definirse como la satisfaccion de las
necesidades razonables de los usuarios, con procedimientos

técnicamente Optimos. En los servicios de salud se contemplan

12



2 tipos de calidad:

Calidad Técnica. Esta centrada en el producto sanitario o “lo
gue se hace”. Aspectos a tener en cuenta son la competencia
técnica del profesional y el procedimiento o técnica utilizada.
Con la que se espera proporcionar al cliente el maximo y mas

completo bienestar.*®

Calidad del Servicio. Esta centrada en “cdmo se hace”. Va
dirigida a la satisfaccion del paciente. Por la subjetividad de los

usuarios, debe ser explicada y expresada por ellos.*®

Determina preferencialmente la satisfaccion del usuario pero que
pueden afectar de manera notable los resultados clinicos
esperados, esto se enfoca exclusivamente en las caracteristicas
no medicas de la interaccion del usuario con el sistema, no

incorpora los aspectos clinicos de esta interaccién.*

La Gestion Total de la Calidad, permite introducir a las personas
en un proceso de mejora continua, motivandolas, para
redescubrir el enorme potencial del ser humano y su aplicacion
en el trabajo bien hecho, es decir, que la calidad de un producto

se define en funcién de los clientes a quienes va dirigido.?°

Existen diversos sistemas cuyos objetivos, en las organizaciones

de servicios, es crear una cultura de la Calidad Total.?*

Existen, por tanto, una serie de dimensiones de la calidad que
podemos medir, y por tanto son susceptibles de evaluacion.

Entre ellas podemos destacar:

o Competencia profesional, o capacidad del profesional para
utilizar los medios y conocimientos cientificos y técnicos mas
avanzados existentes para abordar el problema de salud del
paciente.

0 Adecuacion, o medida en que la atencidbn prestada se

13



corresponde con la necesidad que presenta el paciente.

o0 Oportunidad.

o Efectividad, o efecto medible de una atencion sanitaria en el
conjunto de la poblacion que la recibe en condiciones de
practica real y habitual.

o Eficiencia, o relacién entre los resultados obtenidos y el
coste.

o Continuidad en la asistencia.

0 Accesibilidad a la atencidn sanitaria.

° Satisfaccion del paciente, o medida en que la atencién
sanitaria prestada y el estado de salud resultante cumple

con las expectativas iniciales del paciente.?*

2.3.1.2 CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA

La calidad de la atencion odontologica brindada en las Clinicas
Dentales se ha convertido actualmente en una necesidad para
todo profesional de la salud, ya sea de practica privada o
publica. El concepto de calidad en atencion odontolégica hay
que enmarcarlo en cinco elementos fundamentales: excelencia
profesional, uso eficiente de los recursos, minimo riesgo para el
paciente, alto grado de satisfaccién y el impacto final que tiene

en la salud®*

Son pocos los estudios que se refieren concretamente a la
calidad de la atencion odontolégica y menos aun a su
evaluacion, asumiendo que, al hablar de atencion médica, la
odontoldgica queda implicita. No obstante, es necesario el
abordaje de la calidad en la odontologia por cuanto esta
disciplina, considerada para algunos como una especialidad
dentro de la medicina, tiene sus caracteristicas vy

particularidades propias®*
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En el concepto calidad de la atencion médica puede diferenciar
de modo muy general tres dimensiones principales:

El concepto técnico de la atencion.

El componente determinado por el desarrollo de la interaccion
personal consustancial a la atencion.

El componente del entorno o ambiente fisico donde se desarrolla
dicha gestién. 2*

La calidad de la atencion en su dimensién técnica consiste en la
aplicacién de la ciencia y tecnologia odontolégica de modo que
reporte el maximo de beneficio a la salud del paciente

minimizando sus riesgos.

En la dimensidn interpersonal se expresan las caracteristicas
cualitativas de las relaciones humanas que se establecen entre
los profesionales de salud, conjuntamente con el resto de su

equipo y el paciente. 2> %’

La calidad de la atencion en su dimension interpersonal se
expresa en el cumplimiento, por el odontélogo, de los modos de
actuacion definidos por la ética médica y la ética general de la

sociedad. %

El odontdlogo debe satisfacer las expectativas de los pacientes
en cuanto a esta relacion personal. No es rara la contradiccion
entre lo que cree el odontélogo que debe brindar y lo que espera
el paciente de él y en lo que puede deberse a errores en la
formacion de este profesional, 0 a expectativas inadecuadas del
paciente. Si las expectativas de un paciente no pueden ser
satisfechas por la practica odontoldgica o son impropias a la
moral vigente debe, por la via de la labor educativa guiar al
paciente inherente a toda practica odontolégica, transformar

dichas expectativas. *°

Una buena técnica demanda que cada persona involucrada en el
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trabajo brinde una adecuada atencion a todos los detalles
requeridos para un manejo seguro y eficiente. Esto significa que
la odontologia de calidad depende de la integridad, conocimiento
y habilidad adquiridos por el equipo dental, el cual incluye al

dentista, la asistente dental y el técnico dental. %°

La direccion de la relacion entre el profesional y el paciente debe
estar siempre en manos del odontélogo y éste debe dirigir sus
esfuerzos al logro de una participacién cada vez mas activa del
paciente en aras de resolver su situacion de salud, por lo que en
la misma medida que se logre este objetivo se estara mejorando

la calidad de la atencién. ’

La calidad en la atencion Odontologica como el total de
elementos y caracteristicas del servicio odontolégico, que
presentan ciertas habilidades para satisfacer las necesidades de
los pacientes la calidad no es exactamente sinbnimo de mas
tecnologia, mejor trato, bajos costos, mayor numero de
tratamientos, rapidez, solucion de problemas del cliente,
capacidad técnica y ética del profesional; es la suma de todos

estos factores y muchos otros.

El odont6logo moderno, para obtener su éxito profesional, no
s6lo debe poseer amplios conocimientos actualizados vy
comprension de los temas que afectan a la practica
odontoldgica, sino también poseer habilidades, incluyendo
basqueda, investigacion, analisis, solucion de problemas,
manipulacion de materiales e instrumental, planificacion,
comunicacion, coordinaciéon y trabajo en equipo, asi como

comprender su importancia en la practica odontolégica.?®

Por dltimo, se manifiesta que la calidad comprende excelencia,
disciplina, adaptacion a lo requerido, conseguir procesos Yy
resultados que no solo cumplan los objetivos sanitarios, sino que

logre un alto grado de satisfaccién en nuestros pacientes.*
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2.3.1.3. EVALUACION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION

ODONTOLOGICA

Es importante realizar una evaluacion acerca de la calidad en la
atencién 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 evaluacidbn nos permite conocer en qué aspectos
estamos fallando y asi poder aplicar los correctivos necesarios

para brindar una mejor atencién->*

La calidad técnica de la atencion tiene dimensiones: lo apropiado
de los servicios prestados y la habilidad con la que la atencion
apropiada es desempefada. La técnica de alta calidad consiste
en “hacer lo correcto correctamente”. Hacer lo correcto requiere
gue el profesional tome las decisiones correctas sobre la atencién
para cada paciente (toma de decision de alta calidad), y para
hacerlo bien se requiere habilidad, juicio y ejecucion expedita

(desempefio de alta calidad). *>?

Ademas, considera que la calidad de la interaccion entre
odontdlogos y pacientes depende de varios elementos en su
relacion: la calidad de su comunicacion, la capacidad del
odontélogo de mantener la confianza del paciente, y la capacidad
de tratar al paciente con “preocupacion, empatia, tacto y

sensibilidad ~%°

El enfoque en sistema, planteado desde hace afos por
Donabedian, es aceptado en forma generalizada. De acuerdo con
ese enfoque la calidad se estudia y se mide teniendo en cuenta 3

componentes esenciales: estructura, proceso y resultados. %

eEstructura: Este componente se refiere a la cantidad y
calificaciéon del personal, los equipos e instrumentos disponibles,

los recursos financieros, las instalaciones y otros recursos
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materiales, las normas y reglamentos existentes, asi como la
formulacién de politicas y estrategias y la aplicacion de técnicas
de direccion por objetivos y de planificacion estratégica.
Constituye lo que en sistema se llama insumos o entrada. En
otras palabras, se refiere al conjunto de caracteristicas o atributos
de indole organizativa o material que se mantienen con relativa

estabilidad temporal. %

* Proceso: Se refiere al conjunto de actividades que se realizan en
la atencion y aquellas que se desarrollan para asegurar la
ejecucion del propio proceso. Dentro de este componente se
incluye no sélo las acciones ejecutadas por el personal de salud
con el nivel de destreza y habilidad de que dispongan, sino

también las que pueden desplegar los propios pacientes. %

eResultado: En dltima instancia es la consecuencia que tiene el
proceso de atencion con el subsiguiente cambio en el estado de
salud. Por otra parte, incluye el andlisis del nivel de impacto; el
cumplimiento de indicadores y de los gastos efectuados; la
satisfaccion de los usuarios, prestadores y decisores; la
certificacion y acreditacion institucional con la subsiguiente
estimulacién de la calidad técnica y gerencial basada en el
desempeiio, asi como la identificacion de nuevos problemas que

llevan a un perfeccionamiento continuo.?®
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2.3.2 SATISFACCION

Segun la Real Academia define satisfaccion como “razén, accion o modo
con que se sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o
razén contraria, a gusto de alguien, cumplidamente”.

La satisfaccion del paciente representa la evaluacion que hace el paciente
acerca de la calidad de la atencion y esta determinada por la percepcion
gue él mismo haga de la medida en que se satisfagan sus expectativas de
una atencién de buena calidad.*

La satisfaccion del paciente tiene también limitaciones como medida de la
calidad. Los pacientes por lo general tienen un conocimiento incompleto
de las bases cientifico-técnicas de la atencion odontoldgica por lo que sus
juicios en relacion con estos aspectos pueden no ser validos; en algunos
casos esperan y exigen cosas que serian incorrectas que el profesional
proporcione; no obstante, estas limitaciones no deberian influir en el trato

al paciente.®

2.3.2.1. RELACION ENTRE CALIDAD Y SATISFACCION

Debido a que ambos conceptos mantienen relacién, algunos
autores consideran a ambos términos como que sugiere que los
modelos de satisfaccion pueden ser denominados de calidad de
servicio percibida, ya que, lo que se estudia es un servicio y no un
bien de consumo; otros autores, destacan que los profesionales

no tienen que diferenciar entre ambos conceptos.™

Pero a pesar de que en los dos casos nos referimos a
evaluaciones subjetivas por parte de los usuarios, es fundamental
resaltar ciertas diferencias, sefialando que las investigaciones
realizadas sobre satisfaccion se han centrado en las evaluaciones

posteriores al consumo 0O compra, mientras que las
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investigaciones sobre calidad se basan en evaluaciones
anteriores a la decision de consumo o compra. La mayoria de los

autores investigados consideran que la satisfaccion implica:
a. La presencia de una meta que el consumidor desea alcanzar.

b. El logro de esta meta, solo pude ser considerado tomando en

cuenta un estandar de comparacion.

El proceso de evaluacion de la satisfaccion incluye como minimo
la presencia de dos elementos: una meta y una referencia o

estandar de comparacion.*

Restan validez a la satisfaccion del paciente como una medida de
la calidad de la atencion. Por ejemplo, si el paciente esta
insatisfecho porque sus altas expectativas sobre la eficacia de la
atencién no se han cumplido, es evidente que el profesional fallé
en la educacidbn de su paciente y no supo transformar las
expectativas del mismo en funcion de sus reales necesidades de
salud. Generalmente, el paciente no puede valorar con justeza si
el aspecto técnico cientifico funcioné adecuadamente en la
atencion recibida; él no sabe si una intervencién quirdrgica o un
examen complementario se realizo con la calidad requerida o si el
diagndstico es acertado o no, pero él si sabe qué tipo de
asistencia recibio, qué grado de calor humano sintié en la relacion
gue establecid con el profesional y el resto del personal del equipo
de salud; él sabe si fue tratado como una persona o no. De modo
general el criterio que se forma el paciente de la competencia
técnica de la asistencia recibida estd correlacionado
positivamente con el grado de satisfaccion general que el mismo
sienta en la relacion interpersonal que establece con el

odontélogo.*

Por ultimo, cuando fallamos en las dos primeras instancias y el

cliente realiza una queja formal, ya sea verbal o por escrito y "a la
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tercera” tenemos la habilidad para transformar esa mala
experiencia en una buena relacion a futuro. La valoracion que
hace cada individuo del grado en que se satisface su necesidad
de salud en cada momento esta influida en primer lugar por su
propia experiencia como usuario del servicio, y esta experiencia
valora fundamentalmente la calidad de la relacibn que se
establece con el odont6logo, como paciente o como familiar de

paciente. ¥
Esta relacion puede tener varias funciones:

Una funcidn social: para el ciudadano la salud publica es una
institucién priorizada, responsabilizando con el mantenimiento,
conservacion y mejoramiento de su salud y sus experiencias en
estas instituciones influyen decisivamente en su opinion sobre el

sistema social.*3

Una funcidn profilactica y dinamizadora de las conductas
generadoras de salud: el ciudadano que tiene experiencias
positivas de la salud publica y el alto nivel de satisfaccién con la
atencidbn mantiene una actitud activa en cuanto a la solicitud de
ayuda y a la transformaciéon de su modo de vida en aras de

incrementar su salud.®

Una funcién terapéutica: Un paciente satisfecho con la atencién
de salud presenta un mayor grado de cumplimiento de las
indicaciones del odontdlogo y se muestra muy cooperativo, dado
lo cual traduce la existencia de una real confianza en el criterio y
actividad del profesional. Como ya hemos expresado, el paciente
tiende a enjuiciar la competencia técnica del odontdlogo por el
grado de apoyo socio psicolégico y emocional que recibe de él.
Por ésta razon, el profesional que se gana la confianza esta
engendrando una respuesta socio emotiva en el mismo que se
beneficia por muy variadas vias el resultado de la atencion. Esta

relacién se ha comprobado.*?
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2.3.2.2. EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS EXTERNOS:

Un servicio de calidad, bajo un estilo propio, parte necesariamente
del conocimiento de las expectativas, necesidades y demandas

de los usuarios.®’

Por ello la atencion y trato debe responder a las condiciones y
caracteristicas que ellos demandan al contactarse con la

institucion.

De acuerdo a los estudios realizados, los usuarios esperan del

servicio:

Amabilidad: el asegurado espera un buen trato, entendido como
cordialidad, respeto, humanidad y equidad en la atencion (“ser

tomado en cuenta”).

Disposicion para ayudar: el asegurado espera una actitud de
cooperacion, interés y compromiso con la resoluciéon de sus

inquietudes y problemas.

Orientaciéon: el asegurado busca que el conocimiento del
profesional de la salud se traduzca en una orientacion adecuada y
oportuna frente a sus inquietudes sobre los procesos a seguir o

sobre su salud.

sInformacion sobre los procedimientos y resultados: el
asegurado espera contar con informacién completa, accesible y
clara a lo largo de todo el proceso de atencién.®

En conclusién, los usuarios coinciden en demandar que:

“Todo el personal de salud muestre en la atencidon un buen trato,
celeridad, accesibilidad y profesionalismo, atendiendo al usuario
con disposicién, actitud humanitaria y equidad®’
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2.3.2.3. PERCEPCION DEL PACIENTE

Una persona motivada esta lista para actuar. La forma en que la
persona motivada realmente actiue depende de su percepcion de
la situacion. Segun Berelson, citado por Kotler, la percepcion “es
el proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e
interpreta la informacion que recibe para crear una imagen
inteligible del mundo”. Para Horovitz citado por Gémez, en la
percepcion de la calidad influyen también los simbolos que rodea
al producto o servicio. Todos los signos, verbales o no, que
acompafian al servicio tienen un papel fundamental en éste
sentido: mirar al cliente a la cara, cederle el paso, expresar con
una sonrisa el placer que produce verlo, llamarlo por su nombre,

son otras tantas bazas a juzgar para conquistar la calidad.?*

Cuando mas complejo e intangible sea un servicio, mas se cerrara
el usuario a criterios inmediatamente ponderables, en especial se

presentan:

-La apariencia fisica del lugar y de las personas. Se suele juzgar

la competencia de un médico por su sala de espera.

-El precio. La exigencia de calidad aumenta en relacion directa

con el precio.

-El riesgo percibido. El cliente que recibe inicialmente poca
informacion y poca ayuda, o que tienen que comprar sin
garantias, encontrara que el servicio es de menor calidad, incluso

aunque ello sea objetivamente falso.?
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2.3.2.4. COMPETENCIA TECNICA

Se refiere a utilizar los conocimientos y destrezas que se han
aprendido durante el periodo de formacién, conlleva el manejo de
contenidos y tareas del ambito profesional en el que se desarrolla
la actividad profesional. Ademas de estos conocimientos
especificos de un trabajo en concreto, abarca otros conocimientos

y destrezas requeridos en un amplio entorno laboral.?®

DERECHOS DE LA PERSONA USUARIA DE LOS SERVICIOS
DE SALUD

Al recibir informacién necesaria y suficiente, con amabilidad y
respecto, sobre las condiciones para el uso de los servicios de
salud, previo a recibir la atencién. A ser atendido con pleno
respeto a su dignidad e intimidad, buen trato y sin

discriminacion.*?

Esta orientado a velar que todo residente del Peru ejerza su
derecho de acceso a un conjunto de prestaciones de salud con

calidad y oportunidad.*

Finalidad

Promover, proteger y defender los derechos de las personas al
acceso a los servicios de salud, supervisando que las
prestaciones sean otorgadas con calidad, oportunidad,
disponibilidad y aceptabilidad, con independencia de quien las

financie.*?
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2.3.2.5. ESCALA DE MEDICION TIPO LIKERT

La escala de Likert evalia actitudes, es decir, que se utiliza
para calcular el grado en que se da una actitud o predisposicion
de los encuestados sometidos a contextos sociales particulares.
El objetivo es asociar numéricamente los datos que se
manifiestan en forma verbal, para luego manipularlos, como si
se tratard de datos cuantitativos y asi poder analizarlos

adecuadamente.

Briones (1995) indica que la escala se edifica en funcion de una
serie de items que reflejan una actitud positiva o negativa
acerca de un estimulo o referente. Cada item esta estructurado

con cinco alternativas de respuesta:

0. No sabe (N.S.)

1. Muy Mala (M.M.)
2. Mala (M)

3. Normal (N)

4, Buena (B)

5. Muy Buena (M.B.)
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

2.4.1. CALIDAD: Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola (RAE), la calidad es la “propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

2.4.2. SATISFACCION: Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola (RAE), la satisfaccion en una accion o modo con gue se sosiega Yy

responde enteramente a una gueja, sentimiento o razén contraria.

2.4.3. USUARIO: Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola (RAE), usuario es una persona que tiene derecho de usar de una

cosa ajena con cierta limitacion.

2.4.4. CONSULTORIO: Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola (RAE), consultorio Establecimiento privado donde se despachan

informes o consultas sobre materias técnicas.
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CAPITULO lIl: HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1

FORMULACION DE HIPOTESIS PRINCIPAL Y DERIVADAS

3.1.1 HIPOTESIS PRINCIPAL

1.1.2

Es probable que la calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en consultorios estomatologicos de los centros de
salud del Ministerio de Salud de los distritos de Marino Melgar y

Miraflores sea insatisfactorio.

HIPOTESIS DERIVADAS

Es probable que la edad tenga relacion con la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en consultorios
estomatoldgicos.

Es probable que el sexo tenga relacion con la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en consultorios
estomatoldgicos.

Es probable que el grado de instruccién tenga relacion con la calidad
de atencion y satisfaccion de los usuarios externos atendidos en
consultorios estomatolégicos.

Es probable que la procedencia tenga relacion con la calidad de
atencién y satisfaccion de los usuarios externos atendidos en
consultorios estomatolégicos.

Es probable que la ocupacién tenga relacién con la calidad de
atenciéon y satisfaccion de los usuarios externos atendidos en

consultorios estomatolégicos.
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3.2

VARIABLES; DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONALIZACION DE

VARIABLES

VARIABLE PRINCIPAL

Variable

Dimensiones

Indicadores

Naturaleza

Escala

Calidad de
atencion vy
Nivel de
Satisfaccion

Empatia

Respeto

y

Insatisfecho
Parcialmente
satisfecho

Satisfecho

Cualitativo

Ordinal

Infraestructura

y Tecnologia

Insatisfecho
Parcialmente
satisfecho

Satisfecho

Cualitativo

Ordinal

Seguridad

Insatisfecho
Parcialmente
satisfecho

Satisfecho

Cualitativo

Ordinal

Confort

Insatisfecho
Parcialmente
satisfecho

Satisfecho

Cualitativo

Ordinal

Competencia

Técnica

Insatisfecho
Parcialmente
satisfecho
Satisfecho

Cualitativo

Ordinal

Global

Insatisfecho
Parcialmente
satisfecho
Satisfecho

Cualitativo

Ordinal
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VARIABLES SECUNDARIAS

Escala de

Variable Indicador Naturaleza Medicion
Edad Afos Cuantitativo Razon
Sexo Masculino Cualitativo Nominal

Femenino

Primaria
Grado de | Secundaria Cualitativo Ordinal
Instruccion Superior

Arequipa
Procedencia | Puno Cualitativo Nominal

Cusco

Lima

Estudiante

Independiente
Ocupacion Dependiente Cualitativo Nominal

Ama de Casa
Jubilado

Desempleado
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1

4.2

DISENO METODOLOGICO
A Tipo de estudio

No experimental, puesto que se recolecto datos y se llevaron a ser
registradas mediante un programa y se evalud las respuestas mediante
una formula de calculo de porcentajes para la investigacion sin ningun tipo

de intervencion del investigador.
B Disefio de investigacion

De acuerdo a la temporalidad: el presente trabajo es de tipo transversal
ya que este se realiz6 en un momento y tiempo definido con una sola

oportunidad.

De acuerdo al momento de la recoleccién de datos: prospectiva porque la

informacion se recolecto después de la planeacion.

De acuerdo a la finalidad investigativa: descriptivo, porque se analizé y se
interpretd por medio de encuestas, es un estudio disefiado para describir
calidad de atencion.

De acuerdo al lugar donde se obtendran los datos: de campo, puesto que

se desarrollé en un lugar donde se presta el servicio de salud.

DISENO MUESTRAL

La poblacion estuvo formada por todos los pacientes que recibieron atencion
en los Centros de Salud del MINSA, durante el segundo semestre del 2017.
Se trabajé con una poblacién que estuvo conformada por 970 usuarios
externos, de los cuales se descartaron a 194 dado que no cumplieron con los

criterios de inclusion y/o exclusion propuestos.
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A. Criterios de inclusion:
e Pacientes que deseen cooperar
e Pacientes que hayan firmado el consentimiento informado

e Pacientes que se encuentren con un diagndstico clinico

B. Criterio de exclusioén:

Pacientes que venian por urgencia

Pacientes con interconsulta de referencia nueva.

e Pacientes a las que ya habian participado en la encuesta para

evitar

del

repeticiones.
e Pacientes que no dieron consentimiento.
e Pacientes menores de 18 afos
e Pacientes que realizan algun tipo de servicio en el centro.

e Pacientes que tengan descuento alguno por ser personal o pariente

operador.

4.3 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Se realiz6é una prueba piloto para verificar la utilidad del instrumento y comprobar
que el procedimiento sea el adecuado para recolectar la informacion de acuerdo

a nuestras variables.

Se solicité el permiso al gerente del Centro de Salud de Mariano Melgar y
Miraflores a través de una carta de autorizacién de la Escuela de Estomatologia,
para poder acceder en este caso a las instalaciones y realizar la encuesta en el

area de odontologia para poder obtener informacion clasificada.

Después de conseguir el permiso respectivo se procedid a recabar informacion
sobre los pacientes que se encuentran en el area de odontologia después de

haber salido del consultorio con su respectivo diagnastico.

Se llevo a cabo la capacitacion de cada paciente para el llenado de las hojas de

encuesta en el cual incluira un consentimiento informado y preguntas claras.
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Se realiz6 fuera de la consulta después de haber pasado la consulta y/o
tratamiento respectivo y se les hizo saber sobre los objetivos de la investigacion.

Se realiz6 en un numero determinado de personas que trate de acercarnos a la

realidad de la situacion.

Se procedio hacer las encuestas hasta llegar al nimero determinado en el cual
calculamos por distrito.

Todos los datos que se registraron en el instrumento validado por opinion de

expertos.

ESCALA DE LIKERT

Se utilizé para medir la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion donde se
tomaron en cuenta las puntuaciones de la escala de Likert del 1 al 6, de forma

tal que permite medir el nivel de actitud.

El instrumento de la recoleccion de datos consta de dos partes:

1. Datos generales: consignando edad, sexo, grado de instruccién, procedencia,

ocupaciéon y centro de atencion.

2. Datos especificos: el cuestionario fue confeccionado por Instituto Nacional de
Estadistica Informatica (INEI) las percepciones del usuario consta de 32

preguntas, divididas en 5 dimensiones.

Para el primer parametro consta de 10 preguntas trata sobre empatia y respeto

se califica de la siguiente manera

EMPATIA Y RESPETO AL PACIENTE:

Insatisfecho Hasta 27
Parcialmente satisfecho 28 a 39
Satisfecho 40 a mas
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Para el segundo parametro consta de 4 preguntas y trata sobre infraestructura y

tecnologia se califica de la siguiente manera.

INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA:

Insatisfecho Hasta 10
Parcialmente satisfecho 11 a19
Satisfecho 20 a mas

Para el tercer parametro consta de 6 preguntas y trata sobre seguridad se

califica de la siguiente manera.

SEGURIDAD:

Insatisfecho Hasta 14
Parcialmente satisfecho 15a23
Satisfecho 24 a mas

Para el cuarto parametro consta de 6 preguntas y trata sobre confort se califica

de la siguiente manera.

CONFORT:

Insatisfecho Hasta 17
Parcialmente satisfecho 18 a 35
Satisfecho 36 a mas
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Para el quinto pardmetro consta de 6 preguntas y trata sobre competencia
técnica y manejo de dolor se califica de la siguiente manera.

COMPETENCIA TECNICA:

Insatisfecho Hasta 15
Parcialmente satisfecho 16 a 24
Satisfecho 25 amas

Y por ultimo tenemos el global donde se califica de la siguiente manera

GLOBAL:

Insatisfecho Hasta 80
Parcialmente satisfecho 81all8
Satisfecho 119 a mas

Cada pregunta con 6 alternativas de acuerdo a la escala de Likert.

Para las alternativas de respuesta de las percepciones se utilizara la escala de
Likert.

1. Muy Buena (M.B.)

2. Buena (B)
3. Normal (N)
4. Mala (M)

5. Muy Mala (M.M.)

6. No sabe / No responde (N.S. /N.R.)
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4.4

4.5

TECNICAS ESTADISTICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE LA
INFORMACION

Con el programa estadistico SPSS v22 y Microsoft Excel 2010 Para

determinar la diferencia significativa del nivel de satisfaccion de los usuarios.

Se aplicara la prueba de Chi cuadrado para diferencia de proporciones

considerando una significacion estadistica del 5%.

Una vez recolectados los datos se procedera al analisis de los resultados
mediante estadistica descriptiva obteniéndose frecuencia y porcentajes asi
mismo, los resultados seran procesados en cuadros estadisticos a doble

entrada (invariante) y simples y graficos.

El andlisis de datos se llevara a cabo a través del calculo de frecuencias

absolutas y relativas.

ASPECTOS ETICOS
A. Principio de autonomiay respeto

El procedimiento se realizara respetando la norma ética, el derecho de la
privacidad y la proteccion de la integridad fisica y moral de los
encuestados ello consistié primero en solicitar el permiso de ejecucion a
las autoridades correspondientes. El paciente contara con plena
autonomia y respeto mediante el consentimiento informado, en el que sus
datos personales seran protegidos en todo momento salvaguardando la

dignidad, los derechos, seguridad y bienestar de las participantes.

B. Principio de justicia

Se aplicara la misma hoja de encuesta todos los pacientes que participen

del estudio.
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C. Principio de beneficenciay no maleficencia

La presente investigacion puede resultar beneficiosa tanto para el
paciente y odontélogo ya que se daran a conocer las deficiencias y se
estableceran nuevos cambios para mejorar la atencion y satisfaccion del

usuario. Se respetara la integridad fisica y moral de las pacientes.
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CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION
5.1 ANALISIS DESCRIPTIVO
TABLAN°1

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
EDAD

EDAD N° %

18 a 30 afios 367 47.3
31 a 40 afnos 231 29.8
41 a 50 afios 96 12.4
51 amas 82 10.6
Total 776 100.0

Fuente: Matriz de datos
INTERPRETACION:

En la presente tabla mostramos la distribucion numérica y porcentual de los
pacientes atendidos en los consultorios de estomatologia del Ministerio de Salud

segun su edad.

Como se observa en los resultados obtenidos, las edades las hemos dividido en tres
grupos etarios, siendo el que tuvo mayor concentracion de personas los que estaban
entre 18 a 30 afos (47.3%), en tanto los menores porcentajes fueron los que se
encontraban entre los 41 a 50 afios (12.4%) y los que tenian mas de 51 afos
(10.6%).
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GRAFICO N° 1

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
EDAD

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 2

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
SEXO

SEXO N° %
Masculino 105 13.5
Femenino 671 86.5
Total 776 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla N° 2 observamos la distribucion numérica y porcentual de los pacientes
gue asisten a los consultorios estomatoldgicos del Ministerio de Salud, segun su

S€eXo.

Como se evidencia de los resultados obtenidos, la gran mayoria de los usuarios que
fueron evaluados para la presente investigacion (86.5%) correspondieron al sexo
femenino, mientras que el resto de ellos (13.5%) se clasificaron como del masculino.
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GRAFICO N° 2

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
SEXO

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 3

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
GRADO DE INSTRUCCION

GRADO DE INSTRUCCION N° %
Primaria 48 6.2
Secundaria 379 48.8
Superior 349 45.0
Total 776 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

El grado de instruccion fue otra de las variables secundarias que se evaluaron en los

usuarios externos de los consultorios estomatolégicos del Ministerio de Salud.

Los resultados presentados en la tabla que se muestra nos permiten evidenciar que
los mayores porcentajes de pacientes estaban entre los grados de instruccion
secundaria (48.8%) y superior (45.0%), mientras que casi nadie (6.2%) manifestd

haber llegado hasta la primaria.
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GRAFICO N° 3

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
GRADO DE INSTRUCCION

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 4

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
PROCEDENCIA

PROCEDENCIA N° %
Arequipa 744 95.9
Puno 20 2.6
Cusco 9 1.2
Lima 3 0.4
Total 776 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla que nos precede mostramos la distribucion numérica y porcentual de la
procedencia los pacientes que asistieron a los consultorios estomatoldgicos del

Ministerio de Salud.

Como era de esperarse, casi todos los pacientes evaluados indicaron que proceden
de Arequipa (95.9%), es decir, corresponden al lugar donde se brindan los servicios
de salud. Asi mismo, la minoria eran de otros departamentos como Puno (2.6%),
Cusco (1.2%) y Lima (0.4%).
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GRAFICO N° 4

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
PROCEDENCIA

Fuente: Matriz de Datos

44



TABLA N°5

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
OCUPACION

OCUPACION N° %
Estudiante 119 15.3
Independiente 176 22.7
Dependiente 107 13.8
Ama de casa 374 48.2
Total 776 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

La ocupacion correspondié a una variable que fue de interés medir en los usuarios

de los consultorios externos estomatolégicos adscritos al Ministerio de Salud.

Como se puede colegir de los resultados obtenidos, el mayor porcentaje de los
pacientes incluidos en la presente investigacion fueron amas de casa (48.2%),
mientras que los menores porcentajes fueron los trabajadores dependientes (13.8%)
y los estudiantes (15.3%).
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GRAFICO N° 5

DISTRIBUCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD SEGUN
OCUPACION

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 6

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS
EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL
MINISTERIO DE SALUD

CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES NO e
EMPATIA Y RESPETO AL PACIENTE

Insatisfecho 94 12.1
Parcialmente satisfecho 506 65.2
Satisfecho 176 22.7
INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA

Insatisfecho 313 40.3
Parcialmente satisfecho 461 59.4
Satisfecho 2 0.3
SEGURIDAD

Insatisfecho 64 8.2
Parcialmente satisfecho 521 67.1
Satisfecho 191 24.6
CONFORT

Insatisfecho 395 50.9
Parcialmente satisfecho 380 49.0
Satisfecho 1 0.1
COMPETENCIA TECNICA

Insatisfecho 61 7.9
Parcialmente satisfecho 663 85.4
Satisfecho 52 6.7
Total 776 100.0

Fuente: Matriz de datos
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INTERPRETACION:

El motivo principal de la presente investigacion fue establecer la calidad de atencion
percibida por los pacientes que asistieron a los consultorios estomatolégicos del

Ministerio de Salud

El instrumento aplicado establece, como parte de la estructura del cuestionario,
cinco dimensiones que valoran caracteristicas que forman parte de la calidad de
atencion. En los resultados obtenidos, en las dimensiones de “empatia y respeto al
paciente” (65.2%), “infraestructura y tecnologia” (59.4%), “seguridad” (67.1%) y
competencias técnicas (85.4%), la mayoria de los pacientes se sintieron
parcialmente satisfechos. En tanto, para la dimension “confort” (50.9%) sucede que

la mayoria de los usuarios se sintieron insatisfechos con la atencién prestada.
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GRAFICO N° 6

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS
EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL
MINISTERIO DE SALUD

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 7

CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EXTERNOS
ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE

SALUD
CALIDAD DE ATENCION N° %
Insatisfecho 55 7.1
Parcialmente satisfecho 575 74.1
Satisfecho 146 18.8
Total 776 100.0

Fuente: Matriz de datos

INTERPRETACION:

En la tabla N° 7 presentamos los resultados de la evaluacion de la calidad de

atencién percibida por los usuarios atendidos en los consultorios estomatolégicos del

Ministerio de Salud.

La informacion obtenida, luego de la evaluacién llevada a cabo en los pacientes, nos

permite establecer que casi las tres cuartas partes de ellos (74.1%) se sintieron

parcialmente satisfechos respecto a la calidad en la atencion, en contraste, la

minoria se sintio insatisfecho (7.1%).
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GRAFICO N° 7

CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EXTERNOS
ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE
SALUD

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 8

RELACION ENTRE EDAD Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS
USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS
DEL MINISTERIO DE SALUD

Calidad Atencion

_ Parcialmente . Total
Edad Insatisfecho _ Satisfecho
satisfecho

N° % N° % N° % N° %

100.
18 a 30 afios 14 3.8 264 71.9 89 24.3 367 0
100.
3la40anos 17 7.4 176 76.2 38 16.5 231 0
100.
41 a 50 afos 8 8.3 78 81.3 10 104 96 0
100.
51 amas 16 195 57 69.5 9 11.0 82 0
100.
Total 55 7.1 575 741 146 188 776 0

Fuente: Matriz de datos
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INTERPRETACION:

En la presente tabla relacionamos la edad de los pacientes con los niveles de
calidad en la atencidon percibida por ellos en los consultorios estomatologicos del

Ministerio de Salud.

Como se observa en los resultados obtenidos, no importa la edad que tenga el
paciente, en su mayoria, la percepcion que tienen de la calidad de atencién fue de
parcialmente satisfecho. Sin embargo, un hallazgo interesante es que los mayores
porcentajes de satisfaccion estan en los pacientes entre los 18 a 30 afios (24.3%),
este porcentaje disminuye a 16.5% en los de 31 a 40 afios, sigue reduciéndose en
los de 41 a 50 afios (10.4%) y termina en 11.0% en los mayores de 51 afos.
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GRAFICO N° 8

RELACION ENTRE EDAD Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS
USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS
DEL MINISTERIO DE SALUD

Fuente: Matriz de Datos
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TABLAN°9

RELACION ENTRE SEXO Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS
USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS
DEL MINISTERIO DE SALUD

Calidad Atencién
Total

) Parcialmente _
Sexo Insatisfecho _ Satisfecho
satisfecho

N° % N° % N° % N° %

100
Masculino 11 105 84 80.0 10 95 105 0
100
Femenino 44 6.6 491 73.2 136 20.3 671 0
100
Total 55 7.1 575 74.1 146 18.8 776 0

Fuente: Matriz de datos
INTERPRETACION:

El sexo de los pacientes se procedido a relacionar con la calidad de atencion

percibida en la atencion de los consultorios estomatoldgicos del Ministerio de Salud.

Como se observa en los resultados obtenidos, tanto los pacientes de sexo masculino
(80.0%) como del femenino (73.2%) se sintieron parcialmente satisfechos respecto a
la calidad de atencion. Sin embargo, también se puede apreciar que fueron las
mujeres las que alcanzaron mayores porcentajes de satisfaccion (20.3%) que los
hombres (9.5%).
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GRAFICO N° 9

RELACION ENTRE SEXO Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS
USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS
DEL MINISTERIO DE SALUD

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 10

RELACION ENTRE GRADO DE INSTRUCCION Y CALIDAD DE ATENCION
PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS
ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD

Calidad Atencion

Grado de Parcialmente Total

» Insatisfecho . Satisfecho
Instruccién satisfecho

N° % N° % N° % N° %

100.
Primaria 9 18.8 31 646 8 16.7 48 0
. 100.
Secundaria 35 9.2 282 744 62 16.4 379 0
) 100.
Superior 11 3.2 262 75.1 76 21.8 349 0
100.
Total 55 7.1 575 74.1 146 18.8 776 0

Fuente: Matriz de datos
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INTERPRETACION:

En la tabla N° 10 procedemos a relacionar el grado de instruccion de los pacientes y
su percepcion de la calidad de atencion en los consultorios estomatologicos del

Ministerio de Salud.

Los resultados obtenidos evidencian que tanto los que llegaron a un nivel académico
de primaria (64.6%) como secundaria (74.4%) y superior (75.1%), en su mayoria, se
sintieron parcialmente satisfechos respecto a la calidad en la atencion percibida. Asi
mismo, también se puede observar que fueron los que alcanzaron un grado superior
(21.8%) los que alcanzaron mayores porcentajes de satisfaccion frente a los de

secundaria (16.4%) y primaria (16.7%).
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GRAFICO N° 10

RELACION ENTRE GRADO DE INSTRUCCION Y CALIDAD DE ATENCION
PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS
ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD

Fuente: Matriz de Datos
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TABLA N° 11

RELACION ENTRE PROCEDENCIA Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR

LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS
ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD
Calidad Atencion
_ _ Parcialmente _ Total
Procedencia Insatisfecho _ Satisfecho
satisfecho
N° % N° % N° % N° %
_ 100.
Arequipa 51 6.9 551 741 142 191 744 0
100.
Puno 1 5.0 18 90.0 1 5.0 20 0
100.
Cusco 2 222 4 444 3 333 9 0
. 100.
Lima 1 333 2 66.7 O 0.0 3 0
100.
Total 55 7.1 575 741 146 18.8 776 0

Fuente: Matriz de datos
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INTERPRETACION:

En esta tabla relacionamos la procedencia de los pacientes con el nivel de calidad
de atencion percibido por ellos respecto a la atencion recibida en los consultorios

estomatoldgicos del Ministerio de Salud.

Los resultados nos permiten colegir que no importa de dénde proceda el paciente,
se sienten parcialmente satisfechos respecto a la calidad percibida (Arequipa con
74.1%, Puno con 90.0%, Cusco con 44.4% y Lima con 66.7%). No se pueden hacer
mMAas comparaciones, pues casi todos los pacientes evaluados proceden de

Arequipa.
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TABLA N° 11

RELACION ENTRE PROCEDENCIA Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR
LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS
ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD

Fuent
e:
Matriz
de

Datos

62



RELACION ENTRE OCUPACION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR

TABLA N° 12

LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS
ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD
Calidad Atencion
y _ Parcialmente _ Total
Ocupacion Insatisfecho _ Satisfecho
satisfecho
N° % N° % N° % N° %
100.
Estudiante 5 4.2 84 70.6 30 25.2 119 0
. 100.
Independiente 16 9.1 144 818 16 9.1 176 0
. 100.
Dependiente 4 3.7 84 78,5 19 17.8 107 0
100.
Ama de casa 30 8.0 263 703 81 21.7 374 0
100.
Total 55 7.1 575 741 146 188 776 0

Fuente: Matriz de datos
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INTERPRETACION:

En esta tabla relacionamos la ocupacion de los pacientes con los niveles de calidad

en la atencion percibida en los consultorios estomatologicos del Ministerio de Salud.

Los resultados obtenidos evidencian que tanto los estudiantes (70.6%) como los
trabajadores independientes (81.8%) y dependientes (78.5%) asi como las amas de
casa (70.3%), en su mayoria, se sintieron parcialmente satisfechos respecto a la
atencion recibida. Ademas, son los estudiantes (25.2%) y las amas de casa (21.7%)

son los que obtuvieron mayores porcentajes de satisfaccion.
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GRAFICO N° 12

RELACION ENTRE OCUPACION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR
LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS
ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD

Fuente: Matriz de Datos
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5.2 ANALISIS INFERENCIAL
TABLA N° 13

PRUEBA CHI CUADRADO PARA RELACIONAR LA EDAD, SEXO, GRADO DE
INSTRUCCION, PROCEDENCIA Y OCUPACION DE LOS USUARIOS DE
CONSULTORIOS ESTOMATOLOGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD Y SU
PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION

. Valor Grados de | Significancia
CALIDAD DE ATENCION
Estadistico | Libertad P
0.000
EDAD 37632 6
(P <0.05)
0.017
SEXO 8.109 2
(P <0.05)
GRADO DE 0.000
) 22.901 4
INSTRUCCION (P <0.05)
0.077
PROCEDENCIA 11.408 6
(P =0.05)
. 0.002
OCUPACION 20.265 6
(P <0.05)

En la relacién llevada a cabo entre la edad (Tabla N° 8), sexo (Tabla N° 9),
grado de instruccion (Tabla N° 10), procedencia (Tabla N° 11) y ocupacion
(Tabla N° 12) de los pacientes con su percepcién sobre la calidad de atencién de
los consultorios de estomatologia adscritos al Ministerio de Salud, se aplicé la
prueba estadistica de Chi Cuadrado, la cual nos permite establecer si existe
relacion significativa, o en su defecto no la hay, entre las variables secundarias

con la principal.
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Como se aprecia en la Tabla N° 13, segun la prueba estadistica aplicada, las
diferencias encontradas de la percepcion de la calidad de atencion respecto a
las edades de los pacientes fueron significativas, por tanto, hubo relacion entre
ambas variables, es decir, a mayor edad menor satisfaccion. También hemos
encontrado relacion con el sexo, siendo las mujeres las mas satisfechas con la
atencién. En relacion al grado de instruccion, también hemos demostrado
relacion, siendo mejor en los que tenian mayor grado de instruccion. Finalmente,
la ocupacidon mostré relacion con la calidad de atencion, estando mas

satisfechos las amas de casa y los estudiantes.

Respecto a la procedencia de los pacientes motivo de investigacion, no se ha
encontrado relacion estadisticamente significativa con su percepcion de la

calidad de atencion.
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5.3 COMPROBACION DE HIPOTESIS

5.3.1. Hipotesis Principal:

5.3.2.

Es probable que la calidad de atencion y nivel satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en consultorios estomatologicos de los Centros de
Salud del Ministerio de Salud de los distritos de Mariano Melgar y

Miraflores sea insatisfactorio.
Conclusion:

De acuerdo a los resultados obtenidos (Tabla N° 7), procedemos a
rechazar la hipétesis principal, puesto que la mayoria de los pacientes
atendidos se sintieron parcialmente satisfechos respecto a la calidad de

atencion.
Hipotesis derivadas:
Primera:

Es probable que la edad tenga relacion con la calidad de atencion y nivel
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en consultorios

estomatoldgicos.

Regla de Decision:

SiP=0.05 No se acepta la hipétesis.
SiP <0.05 Se acepta la hipotesis.
Conclusion:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N° 13), procedemos
a aceptar la primera hipétesis derivada, pues hemos encontrado que a
mayor edad, menor es la satisfaccién en la calidad de atencion.

Segunda:
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Es probable que el sexo tenga relacion con la calidad de atencion y nivel
satisfaccion de los wusuarios externos atendidos en consultorios

estomatoldgicos.

Regla de Decision:

SiP=0.05 No se acepta la hipétesis.
SiP <0.05 Se acepta la hipotesis.
Conclusion:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N° 13), procedemos
a aceptar la segunda hipoétesis derivada, pues hemos encontrado relaciéon
entre el sexo y su percepcion de la calidad de atencion, siendo las

mujeres las mas satisfechas.
Tercera:

Es probable que el grado de instruccidon tenga relacion con la calidad de
atencién y nivel satisfaccion de los usuarios externos atendidos en

consultorios estomatolégicos.

Regla de Decision:

SiP=0.05 No se acepta la hipétesis.
SiP <0.05 Se acepta la hipotesis.
Conclusion:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N° 13), procedemos
a aceptar la tercera hipotesis derivada, pues se ha demostrado que a
mayor grado de instruccion mejor es percepcion de la calidad de atencion
prestados en los consultorios estomatologicos.
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Cuarta:

Es probable que la procedencia tenga relacion con la calidad de atencién
y nivel satisfaccion de los usuarios externos atendidos en consultorios

estomatoldgicos.

Regla de Decision:

SiP=0.05 No se acepta la hipétesis.
SiP <0.05 Se acepta la hipétesis.
Conclusion:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N° 13), procedemos
a rechazar la cuarta hipoétesis derivada, pues no hemos encontrado
relacion entre la procedencia de los pacientes y su percepcion sobre la

calidad de atencion.
Quinta:

Es probable que la ocupacion tenga relacion con la calidad de atencion y
nivel satisfaccion de los usuarios externos atendidos en consultorios

estomatoldgicos.

Regla de Decision:

SiP2=0.05 No se acepta la hipétesis.
SiP <0.05 Se acepta la hipotesis.
Conclusion:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N° 13), procedemos
a aceptar la quinta hipétesis derivada, pues las amas de casa y los
estudiantes evidenciaron mayor satisfacciéon respecto a la calidad de

atencion.
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5.4 DISCUSION

La calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo adquieren una
importancia notable en el ambito de la salud desde pocos afos atras,este trabajo
de investigacion analiz6 los parametros que mas influyen en dicha percepcion,
dando asi a conocer sobre la oponion de las personas acerca de la atencion que
se les brinda, lo cual favorecera a un futuro la calidad de atencion y el servicio

brindado al paciente.

Se consider6 aquellos indicadores relacionados con el modelo Encuesta
Nacional de Satisfaccion de Usuarios del Aseguramiento Universal en Salud. Es
decir, las dimensiones denominadas empatia y respeto, infraestructura y
tecnologia, seguridad, confort y competencia tecnica y manejo del dolor, se
encontré principalmente que el analisis del total de las preguntas respondidas
las percepcion de la calidad de atenciéon y satisfaccion fue parcialmente
satisfecho con 74.1%. El instrumento aplicado establece, como parte de la
estructura del cuestionario, cinco dimensiones que valoran caracteristicas que
forman parte de la calidad de atencion. Como se puede apreciar de los
resultados obtenidos, en las dimensiones de “empatia y respeto al paciente”
(65.2%),el odontologo presenta una adecuada disponibilidad expresa confianza,
amabilidad y cortesia y sigue protocolo establecido por la institucion,
“infraestructura y tecnologia” (59.4%),donde los mas sefialados fueron las areas
de servicios higiénicos los cuales no estan a disposicion inmediata segun se
requiere otro factor a tratar seria tambien los equipos que no se encuentran al
alcance de lo requerido, “seguridad” (67.1%) la atencién recibida en cuanto a
privacidad no fue de un total porque no llegaban a seguir la misma atencién para
todos los pacientes y competencias técnicas y manejo del dolor (85.4%),los
pacientes estan totalmente de acuerdo con su dentista donde también estan de
acuerdo con los tratamientos sugeridos por el odontélogo la mayoria de los
pacientes se sintieron parcialmente satisfechos. En tanto, para la dimension
“confort” (50.9%) sucede que la mayoria de los usuarios se sintieron

insatisfechos con la atencion prestada con respecto a la puntualidad de la
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atencion y en cuanto mobiliarios y equipos del centro de salud y asi mismo la
sala de espera que no presta una adecuada implementacion.

Desde el punto de vista del usuario externo, la calidad de atencion y satisfaccion
de sus nesecidades de informacion es la medida de eficacia del sistema. La
opinion de los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion, va directamente de
la salidad de un servicio, de las caracteristicas que le proporcionan la atencion
en salud y constituye una informacion muy importante acerca del éxito o fracaso
de la organizacion para cubrir la expectativas. No es suficiente con el que la
organizaciéon funcione, es necesario que el servicio que se preste sea

satisfactorio para el usuario y que este asi lo perciba.

El Ministerio de Salud cuenta con una organizacion formal que la ubica dentro de
la administracion de servicio de salud de tipo publico. Este tipo de administracion
tambien juega un papel prepoderante el monitoreo y control de la satisfaccion
del servicio ofrecido.

En el presente trabajo de investigacion se busca determinar principalmente cual
es la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del sistema de salud
especificamente en una entidad publica, en forma genérica en base a las
condiciones actuales de asistencia odontolégica en los consultorios del
Ministerio de Salud, mediante la realizacién de encuestas aquellos usuarios que
aceptan participar en la investigacion, durante los horarios de atencion

establecidos por la entidad.

De los datos obtenidos en el estudio realizado, podemos observar que la
muestra estubo conformada por su mayoria por gente joven, comprendidas por
un intervalo de edades entre 18 y 30 afios (47.3%) (tabla N°1), este hallazgo es
similar realizado al estudio por Quifiones en el 2005 (27) donde se observo que
el promedio de edades estuvo comprendido entre los 24 y 29 afos. Esta
situacion podria ser explicada a partir de los datos arrojados por el censo
realizado por el instituto nacional de estadistica e informética INEI, en donde se
indica que la poblacion peruana y por ende la arequipefia, esta conformada en

Su mayoria por personas jovenes representando estas la tercera parte del total .
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Por otro lado el sexo predominante que acudié a los servicios del Ministerio de
Salud de Mariano Melgar y Miraflores fue del femenino, con un total de 86.5%
(tabla N° 2), situacion prevista a partir del registro administrativo de historias de

la clinica.

En lo que respecta el grado de instruccién, se pudo observar que el 45.0% de
los usuarios externos participantes tuvieron una educacion superior y el 48.8%
presentaron nivel de educacion secundaria (tabla N° 3), estos resultados fueron
similares a los encontrados en la investigacion de Yaver en el 2006, donde se
observé que el 41.2% pertenecid al grado de instruccion secundaria seguido de
un 39.4% de instruccidn superior(25), situacion que podria ser explicada
respecto del lugar de recoleccion de datos, ya que nuestra investigacion fue

realizada en un sector de servicio publico al igual que la de Yaver.

La calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo que acude a los
servicios del Ministeri de salud de Mariano Melgar y Miraflores alacanzé una
percepcion de parcialmente satisfechos ( 74.1%) (tabla N°7), en lo que respecta
a la atencion del paciente, en otra investigacion se encontré que dicho nivel de
satifaccion es buena en la clinica de la facultad de odontologia de la UNMSM
durante el afio 2010 (8) es interesante resaltar que los resultado de la calidad de
atencién y satisfaccion presentan algunos factores que interfieren y modulan la
satisfaccion final dentro de estos encontramos la edad, el sexo asi como el nivel
de instruccion y la cultura del usuario acerca de los beneficios que le brinda la
institucion y de las obligaciones que se confiere y el concepto que el usuario
tenga de los servicios de salud y de la salud-enfermedad son elementos que
también modularian la percepcién de la poblacién respecto a la calidad de

atencion recibida.*!
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

La calidad de atencion y satisfaccion expresada por el usuario externo respecto
a la atencion estomatoldgica en los servicios del Ministerio de salud de Mariano
Melgar y Miraflores fue parcialmente satisfecha (74.1%) en funcion a los
dimensiones de empatia y respeto, infraestructura y tecnologia, seguridad,

confort y competencia tecnica y manejo del dolor.

SEGUNDA:

La edad de los usuarios externos de los consultorios estomatoldgicos de los
centros de salud evaluados tuvo relaciéon con la percepcion de la calidad de
atencion, pues la satisfaccion fue mejor en los pacientes que ostentaron mayor
edad.

TERCERA:
En la relacién llevada a cabo entre el sexo de los usuarios externos con la
percepcion de la calidad de atencidon, hemos encontrado que existe relacion

estadisticamente significava, siendo las mujeres las mas satisfechas.

CUARTA:
Se ha demostrado que el grado de instruccion de los usuarios externos tuvo
relacion significativa con la percepcion de la calidad respecto a los consultorios

externos de estomatologia, siendo los mas satisfechos los de nivel superior.

QUINTA:
No existe relacion entre la procedencia de los usuarios externos y su

percepcion de la calidad de los servicios estomatoldgicos.

SEXTA:

Finalmente, hemos encontrado relacion entre la ocupacion de los usuarios
externos y calidad de atencion y satisfaccion, siendo las amas de casa y los
estudiantes de formacién superior los mas safisfechos.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO:

Se sugiere la realizacion de estudios periodicos acerca de la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo relacionado a la prestacion de
servicios odontoldgicos y de esta forma se tenga en cuenta la satisfaccion del
paciente en pro de la deteccién de posibles fallas y mejoramiento del sistema.

SEGUNDO:
Se recomienda promover la capacitacion del personal de salud con respecto a
programas preventivos y charlas de motivacion, generando de esta forma, un

ambiente mas agradable.

TERCERO:

Se sugiere realizar una evaluacion de la infraestructura que aportan la
comodidad a los usuarios, principalmemte en el area de servicios higiénicos y
sala de espera, para tomar las medidas correctivas del caso oportunamente, lo

cual aportara sobre la satisfaccion al usuario.

CUARTO:

Teniendo como referencia este estudio se recomienda realizar nuevos trabajos
de investigacion, con una muestra equivalente a la totalidad de pacientes
atendidos por un semestre, evaluando la Calidad de atencién en las filiales de

las clinicas de la Universidad Alas Peruanas.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

CUESTIONARIO

Este cuestionario forma parte de un estudio destinado a analizar algunos
aspectos relacionados con la calidad de atencién y el nivel de satisfaccion de
los pacientes y sera presentado como trabajo de investigacion este

cuestionario es de caracter académico.

o Por favor Lea detenidamente

o Marque la respuesta correcta con una X segun corresponda

. DATOS GENERALES

1. Edad
a) Masculino
2. Sexo )
b) femenino
a) Primaria
3.Grado de instruccion b) secundaria
C) superior

4. Procedencia

5. Ocupacion

a) Por campafas

b) Por referencia de un amigo

6. Motivo de como se enterd del o familiar
servicio c) Por
(0] {0 TN




Il. DATOS ESPECIFICOS
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ANEXO N° 2

MATRIZ DE DATOS

CcODIGOS
SEXO:

1. MASCULINO
2. FEMENINO

GRADO DE INSTRUCCION

1. PRIMARIA
2. SECUNDARIA
3. SUPERIOR

PROCEDENCIA

1. AREQUIPA
2. PUNO

3. CUSCO

4. LIMA

OCUPACION

. ESTUDIANTE

. INDEPENDIENTE
. DEPENDIENTE

. AMA DE CASA

. JUBILADO

. DESEMPLEADO
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ANEXO N° 3

DOCUMENTACION SUSTENTATORIA

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIA DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Arequipa, 7 de agosto del 2017

DR. Alfredo Leén Flores

Jefe de la Micro Red Alto Misti Miraflores.

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO INGRESO CON FINES INVESTIGATIVOS

De mi mayor consideracion:

Reciba usted el cordial saludo de las autoridades de ia Universidad Alas
Peruanas y en especial de la escuela profesional de estomatologia.

Por medio de la presente hacer de su conocimiento que la Srta. Milagros Ccahua
Apaza, con DNI 70171756 egresada y para optar el Titulo Profesional de
Cirujano Dentista, se ha acogido a la modalidad de tesis, por lo que, habiendo
sido aprobado su proyecto de investigacion por sus respectivos asesores es que,
SOLICITO a su digno despacho permitirle el ingreso a las instalaciones del
Centro de salud Alto Misti Miraflores. , institucion que dignamente representa,
para la recoleccion de datos par un periodo de 45 dias a partir del momento que
usted lo permita en el presente

Agradeciendo anticipadamente la atencién que le brinde a la presente, es
propicia la ocasién para manifestarie sentimiento de mi mas alta consideracion.

Atentamente




FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIA DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Arequipa, 7 de agosto del 2017

Dr. Ruperto Dueias Carpio
Gerente del Micro Red de Mariano Melgar
Presente -

ASUNTO: soLIcITO INGRESO CON FINES INVESTIGATIVOS
De mi mayor consideracion:

Reciba usted el cordial saludo de las autoridades de la Universidad Alas
Peruanas y en especial de la escuela profesional de estomatologia.

Agradeciendo anticipadamente la atencién que le brinde a Ia presente, es
propicia la ocasién para manifestarle sentimiento de mi més alta consideracian.

Atentamente
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' UNIVERSIDAD
"f ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIA DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

Arequipa, 7 de agosto del 2017

PS. Wilder Barrera Coaquira

Jefe dela Micro Red Generalisimo San Martin.

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO INGRESO CON FINES INVESTIGATIVOS

De mi mayor consideracion:

Reciba usted el cordial saludo de las autoridades de la Universidad Alas
Peruanas y en especial de la escuela profesional de estomatologia.

Por medio de la presente hacer de su conocimiento que la Srta. Milagros Ccahua
Apaza, con DNI 70171756 egresada Y para optar el Titulo Profesional de
Cirujano Dentista, se ha acogido a la modalidad de tesis, por lo que, habiendo
sido aprobado su proyecto de investigacion por sus respectivos asesores es que,
SOLICITO a su digno despacho permitirle el ingreso a las instalaciones del
Centro Generalisimo San Martin. , institucién que dignamente representa, para
la recoleccion de datos por un periodo de 45 dias a partir del momento que usted
lo permita en el presente

Agradeciendo anticipadamente la atencién que le brinde a la prasanie. es
propicia la ocasion para manifestarle sentimiento de mi mésalta\oonsideracién.

Atentamente
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Ministerio

de Salud

CENTRO DE SALUD DE MARIANO MELGAR

‘Ao del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”

CONSTANCIA

El Jefe del Centro de salud de Mariano Melgar Dr. Ruperto Duefias Carpio hace
constar que la Srta. Milagros Ccahua Apaza, con DNI 701717586, ha realizado su
recoleccion de datos, en este establecimiento en los servicios de odontologia.

Se expide la presente para fines que la interesada crea conveniente.

Esta constancia carece de valor legal para ser utilizada en perjuicio del estado.
Atentamente
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Dr. Ruperto Benjamin Duefias Carpio

Jefe del Centro de salud de Mariano Melgar






ANEXO N° 4

SECUENCIA FOTOGRAFICA

MINISTERIO DE SALUD DE MARIANO
MELGAR

MINISTERIO DE SALUD DEL
GENERALISIMO SAN MARTIN DE MARIANO
MELGAR




MINISTERIO DE SALUD DE
MIRAFLORES




RECOLECCION DE DATOS
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	Los resultados nos permiten colegir que no importa de dónde proceda el paciente, se sienten parcialmente satisfechos respecto a la calidad percibida (Arequipa con 74.1%, Puno con 90.0%, Cusco con 44.4% y Lima con 66.7%). No se pueden hacer más compara...
	TABLA N  11
	RELACIÓN ENTRE PROCEDENCIA Y CALIDAD DE ATENCIÓN PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLÓGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD
	Fuente: Matriz de Datos
	TABLA N  12
	RELACIÓN ENTRE OCUPACIÓN Y CALIDAD DE ATENCIÓN PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLÓGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD
	INTERPRETACIÓN:
	En esta tabla relacionamos la ocupación de los pacientes con los niveles de calidad en la atención percibida en los consultorios estomatológicos del Ministerio de Salud.
	Los resultados obtenidos evidencian que tanto los estudiantes (70.6%) como los trabajadores independientes (81.8%) y dependientes (78.5%) así como las amas de casa (70.3%), en su mayoría, se sintieron parcialmente satisfechos respecto a la atención re...
	GRÁFICO N  12
	RELACIÓN ENTRE OCUPACIÓN Y CALIDAD DE ATENCIÓN PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN CONSULTORIOS ESTOMATOLÓGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD
	Fuente: Matriz de Datos
	5.2  ANÁLISIS INFERENCIAL
	TABLA N  13
	PRUEBA CHI CUADRADO PARA RELACIONAR LA EDAD, SEXO, GRADO DE INSTRUCCIÓN, PROCEDENCIA Y OCUPACIÓN DE LOS USUARIOS DE CONSULTORIOS ESTOMATOLÓGICOS DEL MINISTERIO DE SALUD Y SU PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN
	En la relación llevada a cabo entre la edad (Tabla N  8), sexo (Tabla N  9), grado de instrucción (Tabla N  10), procedencia (Tabla N  11) y ocupación (Tabla N  12) de los pacientes con su percepción sobre la calidad de atención de los consultorios de...
	Como se aprecia en la Tabla N  13, según la prueba estadística aplicada, las diferencias encontradas de la percepción de la calidad de atención respecto a las edades de los pacientes fueron significativas, por tanto, hubo relación entre ambas variable...
	Respecto a la procedencia de los pacientes motivo de investigación, no se ha encontrado relación estadísticamente significativa con su percepción de la calidad de atención.
	5.3 COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS
	5.3.1. Hipótesis Principal:
	Es probable que la calidad de atención y nivel satisfacción de los usuarios externos atendidos en consultorios estomatológicos de los Centros de Salud del Ministerio de Salud de los distritos de Mariano Melgar y Miraflores sea insatisfactorio.
	Conclusión:
	De acuerdo a los resultados obtenidos (Tabla N  7), procedemos a rechazar la hipótesis principal, puesto que la mayoría de los pacientes atendidos se sintieron parcialmente satisfechos respecto a la calidad de atención.
	5.3.2. Hipótesis derivadas:
	Primera:
	Es probable que la edad tenga relación con la calidad de atención y nivel satisfacción de los usuarios externos atendidos en consultorios estomatológicos.
	Regla de Decisión:
	Si P ≥ 0.05  No se acepta la hipótesis.
	Si P < 0.05  Se acepta la hipótesis.
	Conclusión:
	Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N  13), procedemos a aceptar la primera hipótesis derivada, pues hemos encontrado que a mayor edad, menor es la satisfacción en la calidad de atención.
	Segunda:
	Es probable que el sexo tenga relación con la calidad de atención y nivel satisfacción de los usuarios externos atendidos en consultorios estomatológicos.
	Regla de Decisión:
	Si P ≥ 0.05  No se acepta la hipótesis.
	Si P < 0.05  Se acepta la hipótesis.
	Conclusión:
	Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N  13), procedemos a aceptar la segunda hipótesis derivada, pues hemos encontrado relación entre el sexo y su percepción de la calidad de atención, siendo las mujeres las más satisfechas.
	Tercera:
	Es probable que el grado de instrucción tenga relación con la calidad de atención y nivel satisfacción de los usuarios externos atendidos en consultorios estomatológicos.
	Regla de Decisión:
	Si P ≥ 0.05  No se acepta la hipótesis.
	Si P < 0.05  Se acepta la hipótesis.
	Conclusión:
	Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N  13), procedemos a aceptar la tercera hipótesis derivada, pues se ha demostrado que a mayor grado de instrucción mejor es percepcion de la calidad de atencion prestados en los consultorios estomatoló...
	Cuarta:
	Es probable que la procedencia tenga relación con la calidad de atención y nivel satisfacción de los usuarios externos atendidos en consultorios estomatológicos.
	Regla de Decisión:
	Si P ≥ 0.05  No se acepta la hipótesis.
	Si P < 0.05  Se acepta la hipótesis.
	Conclusión:
	Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N  13), procedemos a rechazar la cuarta hipótesis derivada, pues no hemos encontrado relación entre la procedencia de los pacientes y su percepción sobre la calidad de atención.
	Quinta:
	Es probable que la ocupación tenga relación con la calidad de atención y nivel satisfacción de los usuarios externos atendidos en consultorios estomatológicos.
	Regla de Decisión:
	Si P ≥ 0.05  No se acepta la hipótesis.
	Si P < 0.05  Se acepta la hipótesis.
	Conclusión:
	Tomando en cuenta los resultados obtenidos (Tabla N  13), procedemos a aceptar la quinta hipótesis derivada, pues las amas de casa y los estudiantes evidenciaron mayor satisfacción respecto a la calidad de atención.
	5.4 DISCUSIÓN
	La calidad de atención y satisfacción del usuario externo adquieren una importancia notable en el ámbito de la salud desde pocos años atrás,este trabajo  de investigacion  analizó los parametros que más influyen  en dicha percepcion, dando asi a conoc...
	Se consideró aquellos indicadores relacionados con el modelo Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios del Aseguramiento Universal en Salud. Es decir, las dimensiones denominadas empatia y respeto, infraestructura y tecnologia, seguridad, confort ...
	Desde el punto de vista del usuario externo, la calidad de atención y satisfacción de sus nesecidades de informacion es la medida de eficacia del sistema. La opinion de los usuarios sobre la satisfacción o insatisfacción, va directamente de la salidad...
	El Ministerio de Salud cuenta con una organización formal que la ubica dentro de la administracion de servicio de salud de tipo publico. Este tipo de administracion tambien juega un papel prepoderante el monitoreo y control de la satisfaccion del serv...
	En el presente trabajo de investigacion se busca determinar principalmente cual es la calidad de atención y satisfacción del usuario externo del sistema de salud especificamente en una entidad pública, en forma genérica en base a las condiciones actua...
	De los datos obtenidos en el estudio realizado, podemos observar que la muestra estubo conformada por su mayoria por gente joven, comprendidas por un intervalo de edades entre 18 y 30 años (47.3%) (tabla N 1), este hallazgo es similar realizado al est...
	Por otro lado el sexo predominante que acudió a los servicios del Ministerio de Salud de Mariano Melgar y Miraflores fue del femenino, con un total de 86.5% (tabla N  2), situacion prevista a partir del registro administrativo de historias de la clinica.
	En lo que respecta el grado de instrucción, se pudo observar que el 45.0% de los usuarios externos participantes tuvieron una educación superior y el 48.8% presentaron nivel de educacion secundaria (tabla N  3), estos resultados fueron similares a los...
	La calidad de atención y satisfaccion del usuario externo que acude a los servicios del Ministeri de salud de Mariano Melgar y Miraflores alacanzó una percepcion de parcialmente satisfechos ( 74.1%) (tabla N 7), en lo que respecta a la atención del pa...
	PRIMERA:
	La calidad de atencion y satisfaccion expresada por el usuario externo respecto a la atención estomatológica en los servicios del Ministerio de salud de Mariano Melgar y Miraflores fue parcialmente satisfecha (74.1%) en funcion a los dimensiones de em...
	SEGUNDA:
	La edad de los usuarios externos de los consultorios estomatológicos de los centros de salud evaluados tuvo relación con la percepción de la calidad de atención, pues la satisfacción fue mejor en los pacientes que ostentaron mayor edad.
	TERCERA:
	En la relación llevada a cabo entre el sexo de los usuarios externos con la percepción de la calidad de atención, hemos encontrado que existe relación estadísticamente significava, siendo las mujeres las más satisfechas.
	CUARTA:
	Se ha demostrado que el grado de instrucción de los usuarios externos tuvo relación significativa con la percepción de la calidad respecto a los consultorios externos de estomatología, siendo los más satisfechos los de nivel superior.
	QUINTA:
	No existe relación entre la procedencia de los usuarios externos y su percepción de la calidad de los servicios estomatológicos.
	SEXTA:
	Finalmente, hemos encontrado relación entre la ocupación de los usuarios externos y calidad de atención y satisfaccion, siendo las amas de casa y los estudiantes de formación superior los más safisfechos.
	PRIMERO:
	Se sugiere la realizacion de estudios periódicos acerca de la calidad de atención y satisfacción del usuario externo relacionado a la prestación de servicios odontológicos y de esta forma se tenga en cuenta la satisfacción del paciente en pro de la de...
	SEGUNDO:
	Se recomienda promover la capacitación del personal de salud con respecto a programas preventivos y charlas de motivación, generando de esta forma, un ambiente más agradable.
	TERCERO:
	Se sugiere realizar una evaluación de la infraestructura que aportan la comodidad a los usuarios, principalmemte en el área de servicios higiénicos y sala de espera, para tomar las medidas correctivas del caso oportunamente, lo cual aportará sobre la ...
	CUARTO:
	Teniendo como referencia este estudio se recomienda realizar nuevos trabajos de investigación, con una muestra equivalente a la totalidad de pacientes atendidos por un semestre, evaluando la Calidad de atención en las filiales de las clínicas de la Un...
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