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RESUMEN

La presente investigacion tuvo la finalidad de conocer la calidad de atencion
percibida por el usuario externo referido al servicio de odontoestomatologia del
hospital 1l EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018. El disefio de
esta investigacion es de tipo descriptivo, transversal y prospectivo. En relacion a la
poblacion se tom6 como referencia el listado de usuarios que se atendieron en el
consultorio de odontologia, de los cuales fueron un total de 5155 usuarios en el afio
2017, determinando una muestra de 358 usuarios.

En efecto se evidenci6é que el 53.4% de la muestra seleccionada se encuentra
satisfecha con la calidad de atencion que se recibe en el servicio de
odontoestomatologia. Con respecto al usuario externo, se observé que la
distribucién de la muestra de los entrevistados la mayor parte pertenece al sexo
femenino con el 67% de los casos, por otro lado, el grado de instrucciébn que
presenta los mayores porcentajes es en el nivel secundario con el 41.4%. En el caso
del tipo de usuario, se observdé que gran porcentaje son usuarios continuadores
marcando el 56.7%. El centro asistencial que mas usuarios refiere al hosocomio,
proviene de establecimientos que se encuentran a nivel de Piura y Castilla en el
45.3%. Finalmente el tratamiento odontolégico que mayormente se realiza son las
endodoncias que estuvieron presentes en el 56.1% de las atenciones realizadas a
nivel del hospital. En consecuencia la mayoria de usuarios externos perciben la
calidad de atencion del servicio de odontoestomatologia del hospital Ill EsSalud
José Cayetano Heredia de Piura, de manera Satisfactoria.

Palabras Claves: Calidad de Atencion. Usuario Externo.



ABSTRACT

The present investigation had the purpose of knowing the quality of attention
perceived by the external user referred to the service of odontostomatology of
hospital 11l EsSalud José Cayetano Heredia of Piura in 2018. The design of this
research was descriptive, transversal and prospective. In relation to the population,
the list of users who attended the dental office was taken as a reference, of which
there were a total of 5155 users in the year of 2017, determining a sample of 358
users.

The results showed that 53.4% of the selected sample is satisfied with the
quality of care received in the dental and stomatology service. Regarding the
external user, it was observed that the distribution of the sample of the interviewees
is mostly female with 67% of the cases, on the other hand, the degree of instruction
that presents the highest percentages is at the secondary level with 41.4%. In the
case of the type of user, it was observed that a large percentage are continuous
users, with 56.7%. The health center that refers more users to the hospital, comes
from establishments that are at the level of Piura and Castilla in 45.3%. Finally, the
dental treatment that is mostly carried out is the endodontics that were present in
56.1% of the attentions carried out at the hospital level. It is concluded that the
majority of external users perceive the quality of care of the odontostomatology
service of Hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia of Piura, in a satisfactory
manner.

Keywords: Quality of Attention. External User.



INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO

RESUMEN

ABSTRACT

INDICE

INDICE DE TABLAS

INDICE DE GRAFICOS

INTRODUCCION

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica................ccooiiiiiiiiiiiii i 11
1.2. Formulacion del Problema...........c.ouiuiiiiii e 14
1.2.1. Problema general...... ..o 14
1.2.2. Problemas eSPeCifiCOS. ........uuiiiiiiiiiiiiiiiee e 14
1.3 ODJELIVOS. ...ttt e e et e e e e s 15
1.3.1. ODJetiVOo general...... ..ot 15
1.3.2. Objetivos eSPecCifiCOS. ... ..o 15
14 JUSHIFICACION. ... e 16
1.4.1. Importancia de la Investigacion...............ccooiiiiiiiiiiiiiiii 17
1.4.2. Viabilidad de lainvestigacion..............cccociiiiiiii i, 18
15 Limitaciones del @StUIO ........o.iiiiiii 18

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Y 10T (=] ] (=2 20
2.1.1. Antecedentes internacionales..............c.cooiiiiiiiiiiiiiii i, 20
2.1.2. Antecedentes NACIONAlES. ........oveiiiiiii e 24
2.1.3. Antecedentes regionales...........cooiiiiiiiiiii 27
2.2 2 LTS I=To o= 1RSSR 26
2.3 Definicion de tErminoS DASICOS ..........uuvriviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirireesraraeer ... 41

CAPITULO Il HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

3.1 Formulacion de hipétesis principales y derivadas.............ccccoovvviveennnn. 44



3.1.1. Hipltesis general........ccoiviiiiiiiiiii i 44
3.1.2. HipOtesiS SECUNUAIIAS. ... .ueueueeiiieae it 44
3.2 Variables, Definicion Conceptual y Operacionalizacion de las Variables...46

CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Disefio MetodolOgiCO. ... ..c.ovii i 48
4.2 Disefo MUESEIal.........cui 48
4.2.1. PODIACION. ... 48
4.2.2. Criterios de INCIUSION...... ..o 49
4.2.3. Criterios de EXCIUSION...........ooiiiiii 49
424, MUBSHA. ... 49
4.3 Técnicas de recoleccion de datos. ...........ccovvviiiiiiiiiiiii e, 50
44 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion............... 51
4.4.1. Estrategiade analiSis...........ccoiiriiiiiiiiii e, 51
4.4.2. Mencién de como se efectuara la prueba de hipétesis................ 52

CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION

5.1 Analisis descriptivo, tablas de frecuencia y graficos...................cooovenee. 54

5.2 Analisis inferencial y pruebas estadisticas................ccociiiiiii 79

5.3 Comprobacion de hipétesis y técnicas estadisticas empleadas............... 79

5.4 DS CUSION. ... 79
CONCLUSIONES. .. .. e e 88
RECOMENDACIONES. . ... e 89
FUENTES DE INFORMACION. ..ottt 90
ANEXOS

Anexo 01: Carta de Presentacion

Anexo 02: Carta del Desarrollo de Tesis

Anexo 03: Consentimiento Informado

Anexo 04: Instrumento de Recoleccion de Datos
Anexo 05: Matriz de Consistencia

Anexo 06: Evidencias Fotogréficas

Vi



Tabla N2 01;

Tabla N2 02;

Tabla N2 03:

Tabla N2 04:

Tabla N2 05:

Tabla N2 06;

Tabla N2 07:

Tabla N2 08;:

Tabla N2 09:

Tabla N2 10:

Tabla N2 11:

Tabla N2 12;

Tabla N2 13;

Tabla N2 14:

INDICE DE TABLAS

Calidad de atencién percibida por el usuario externo (agrupado).................... 54
Calidad de atencién respecto a elementos tangibles....................ooiii 56
Calidad de atencion respecto a fiabilidad..............c.cooiii 58
Calidad de atencion respecto a la capacidad de respuesta............cccccce...... 60
Calidad de atencion respecto a seguridad.............coooviiiiiiiiiiiiiiiii e 62
Calidad de atencién respecto alaempatia...............cooooiiiiiiiiiiiiiicnnn, 64
Edad del USUario @XIEINO0........cci it 65
Sex0 del USUATIO EXEEINO. .. ... 67
Grado de instruccion del usuario eXtern0..........c.oouviiieiiieieiieieieieieaeeeann, 68
TiPO A€ USUANO EXLEINO. ...ttt ettt e ee e e e e e e, 70
Centro asistencial que refiere al usuario externo............c.cevevvieiiiiieeeeennennn. 72
Diagndstico referido del usuario eXterno..........ooooviii i, 74
Tratamiento del USUAro EXIEINO. .......ouieii e 76
NUmero de citas del usuario @XterN0............euiuiiiiiie i 78

vii



Gréfico N2 01:
Gréfico N2 02:
Grafico N2 03:
Gréfico N2 04:
Grafico N2 05:
Grafico N2 06:
Gréfico N2 07:
Gréfico N2 08:
Grafico N2 09:
Gréfico N2 10:
Gréfico N2 11:
Gréfico N2 12:
Gréfico N2 13:

Gréfico N2 14:

INDICE DE GRAFICOS

Calidad de atencién percibida por el usuario externo (agrupado).................. 54
Calidad de atencién respecto a elementos tangibles .............. ...l 56
Calidad de atencion respecto a fiabilidad..................coooiiii i, 58
Calidad de atencion respecto a la capacidad de respuesta...............ccco...... 60
Calidad de atencion respecto a la seguridad...............cooeiiiiiiiiiiiiiinnnieenn. 62
Calidad de atencion respecto a la empatia.............cooeiiiiiiiiiii e 64
Edad del usuario eXterno............oviiiiiiii 65
SeX0 del USUANIO EXEEINO. ... ..uuiuie et 67
Grado de instruccion del usuario externo...........c.coooviiiiiiiiiei e 78
TipO de USUANIO EXEEINO. .. ..ui i 70
Centro asistencial que refiere al usuario externo................ccooeeviiieinnn.n. 72
Diagndstico referido del usuario externo..............ccoooeviiiiiiiiiiiceen, 74
Tratamiento del usuario exXterno.............o.oviiiiiii 76
Numero de citas del usuario eXternO............ccviiiiiiiiiiiii e, 78

viii



INTRODUCCION

La calidad de atencién brindada se ha transformado en un tema de gran
utilidad, pues la poblacion pide, cada vez mas, una calidad superior en los servicios
gue se ofertan especialmente en las diversas unidades de salud como en
odontologia, por lo tanto la asistencia de servicios en la salud pretende dar garantia
a ciertas expectativas de los usuarios y de los suministradores de salud. Es por ello
que la calidad de la atencion se define como el manejo entre la ciencia y la
tecnologia médica de tal manera que los beneficios en salud se maximicen sin
aumentar los riesgos al mismo tiempo.

La presente investigacion esta enfocada en conocer la calidad de atencion
percibida por el usuario externo referido al servicio de odontoestomatologia del
hospital Il EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018, en una muestra
de 358 usuarios, a través de encuestas validadas, confiables y basadas en el
modelo de SERVQUAL, que evalla por separado las expectativas y percepciones
del usuario en cinco categorias o dimensiones.l.- Elementos tangibles, 2.-
Fiabilidad, 3.-Capacidad de respuesta 4.-Seguridad 5.-Empatia

En ese sentido se analizaran los resultados obtenidos de la presente
investigacion tratando de encontrar y entablar la calidad de atencion percibida por el
usuario externo referido al servicio de odontoestomatologia del hospital Il EsSalud
José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018, asi como la edad y las
caracteristicas epidemiolégicas, por todo ello, pasaremos a esbozar en los

siguientes capitulos el desarrollo de la investigacion.



CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1. Descripcion de larealidad problematica

El Hospital José Cayetano Heredia, es un establecimiento de salud
docente de nivel de atencion lll de la seguridad social de Piura (EsSalud).
Tiene una antigiiedad de aproximadamente de 46 afios con una poblacion del
22% de toda la region de Piura.

Cuenta con una red de servicios con la que se pretende cubrir a todos los
asegurados de ESSALUD. El portafolio de servicios es bastante amplio; la
atencion en urgencias las 24 horas, consultas ambulatorias, servicios de
hospitalizacion en sus diferentes especialidades de medicina, cirugia, gineco-
obstetricia y pediatria, servicios de apoyo al diagnéstico y tratamiento, areas
criticas como emergencia y cuidados intensivos, unidades especiales; y otros
servicios como psicologia y odontoestomatologia, que pertenece al servicio de
unidades quirurgicas del departamento de cirugia.

Este ultimo servicio, es el area a tratar en esta investigacion, porque el
Hospital José Cayetano Heredia, como Unica entidad publica del sector salud
gue presta servicios de atencion de segundo nivel, tiene un sistema de
referencia y contrarreferencia para el acceso de los usuarios que requieren
atencién de alta complejidad; dando cumplimiento a la Directiva N°018-GG-
ESSALUD-2008, “Normas para el Proceso de Referencia y Contrarreferencia
de Essalud”.

En la actualidad, se ha presentado una gran dificultad en la referencia de
los usuarios al servicio de odontoestomatologia, para ser especifica, en la
calidad de atencion del sistema para con ellos, como por ejemplo, en el tiempo
gue espera el usuario para su primera cita con el profesional a tratar por la

demora por la mala distribucion de los turnos entre los usuarios nuevos,
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continuadores, reingresantes e interconsultas de otros servicios, y tomando en
cuenta que la cantidad a atender es limitada por dia, aumentando el tiempo de
espera del usuario.

Por otro lado, el usuario tiene el concepto que el seguro social cubre todo
tipo de tratamiento lo que genera una controversia y mala interpretacion
especialmente con el profesional de salud, la cobertura por parte del seguro
social de los tratamientos no son en su totalidad, por ejemplo, en tratamientos
minimamente invasivos, estos son tratados por su Centro Asistencial de Salud
(CAS) de primera atencion, o tratamientos conservadores como las
endodoncias multirradicuales que no se cuentan en el plan de cobertura del
seguro social. Por ello se considera que no se esta facilitando un proceso agil y
efectivo en los pacientes, los mismos que son referidos al nosocomio por la
falta de conocimiento del manejo del seguro o por la mala evaluacion oral del
paciente llegando a un diagndstico erréneo; realizado por el cirujano dentista
gue refiere.

Los centros asistenciales que realizan referencias al hospital son
exactamente 18: Hospital Il Jorge Reategui Delgado, Hospital Il de Talara,
Hospital | de Sullana, Hospital | Miguel Cruzado Vera de Paita, Hospital | de
Tumbes, Hospital Privado del Pert, CAP Il Castilla, CAP Il Metropolitano de
Piura, CAP Ill Catacaos, CAP Il Chulucanas, C.M. Leoncio Amaya Tume, C.M.
El Alto, C.M. Tambogrande, P.M. Morropén, P.M. Sechura, P.M. Ayabaca, P.M.
Los Organos y P.M. Canchaque. En el | trimestre del presente afio, estos
centros han referido un total de 476 usuarios, siendo el CAP Il de Chulucanas
con mayor cantidad de referidos, 82, y con menor cantidad las Postas Médicas

de Ayabaca y Sechura, 5 referidos; y hasta el momento, no se registran
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contrarreferencias, es decir que no existen usuarios con tratamientos
culminados; lo que agrava la situacion y satisfaccion del usuario.

Por lo tanto, son mudltiples los problemas que afectan, la calidad del
sistema de referencia y contrarreferencia, al usuario de manera permanente;
en ese sentido como investigadora pretendo indagar sobre cdmo se encuentra
el actual proceso para que el usuario sea atendido de manera satisfactoria
desde el centro que es referido hasta su contrarreferencia y evaluando asi el
cumplimiento de acuerdo a las “Normas para el Proceso de Referencia y

Contrarreferencia de EsSalud”.
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1.2. Formulacién del Problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general
¢,Cual es la calidad de atencién percibida por el usuario externo referido
al servicio de odontoestomatologia del hospital Ill EsSalud José

Cayetano Heredia de Piura en el afio 20187

Problemas especificos.

e ;Cudl es la percepcidon del usuario externo referido en relacion a la
dimension elementos tangibles al servicio de odontoestomatologia del
hospital 1ll EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018?

e Cual es la percepciéon del usuario externo referido en relacion a la
dimension fiabilidad brindada por el servicio de odontoestomatologia del
hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 20187

e Cual es la percepciéon del usuario externo referido en relacién a la
dimension capacidad de respuesta ofrecida por el servicio de
odontoestomatologia del hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de
Piura en el aflo 20187

e ;Cudl es la percepcidon del usuario externo referido en relacion a la
dimension seguridad ofrecida por el servicio de odontoestomatologia del
hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018?

e Cual es la percepciéon del usuario externo referido en relacién a la
dimensién empatia brindada por el servicio de odontoestomatologia del

hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018?
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1.3 Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Conocer la calidad de atencion percibida por el usuario externo referido
al servicio de odontoestomatologia del hospital Ill EsSalud José

Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la percepcion del usuario externo referido en relacién a la
dimension elementos tangibles al servicio de odontoestomatologia del
hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018.

¢ |dentificar la percepcion del usuario externo referido en relacién a la
dimensién fiabilidad brindada por el servicio de odontoestomatologia
del hospital 1l EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio
2018.

e Indagar sobre la percepcion del usuario externo referido en relacion a
la dimensién capacidad de respuesta ofrecida por el servicio de
odontoestomatologia del hospital 1l EsSalud José Cayetano Heredia
de Piura en el afio 2018.

e Determinar la percepcion del usuario externo referido en relacién a la
dimensiéon seguridad ofrecida por el servicio de odontoestomatologia
del hospital 1ll EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio
2018.

e Precisar la percepcion del usuario externo referido en relacion a la

dimensiéon empatia brindada por el servicio de odontoestomatologia
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del hospital 1l EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio

2018.

1.4 Justificacion

El Sistema de referencia y contrarreferencia puesta en funcionamiento en
el hospital Il EsSalud José Cayetano Heredia tiene como finalidad garantizar la
continuacion de la atencién y el uso racional de los servicios de salud, y asi
facilitar el acceso de los usuarios externos al servicio. Sin embargo aun se
aprecia una deficiencia en la atencion, ocasionando un malestar en la parte
usuaria porque se vulneran sus derechos.

Uno de los principios de la Constitucion de la Organizacion Mundial de la
Salud es la base de la justificacion de este estudio, pues establece que cada
persona tiene derecho a recibir una asistencia sanitaria mejorada en lo posible.
La provisién de servicios en la salud considerandola como un valor social,
conlleva a la obligacion ética de verificar la disponibilidad y la calidad de los
servicios con el objetivo de cumplir el principio de equidad, esta es definida
como la capacidad de brindar oportunidades iguales para el acceso de esos
servicios y asegurar asi la distribucion de los recursos segun cada necesidad”.

En ese sentido el presente trabajo de investigacion permitird contar una
linea basal sobre la calidad de la atencién percibida por el usuario externo
referido al servicio de odontoestomatologia del hospital 1l Essalud José
Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018, y de esta manera, se estableceran
oportunidades de mejora para optimizar la atencion odontologica en dicho

nosocomio, desde el punto de vista del usuario.
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Conocer la calidad percibida del usuario externo, buscara soluciones que
ameriten disminuir al maximo la insatisfaccion, apropiar las caracteristicas de la
atencién segun las necesidades y expectativas y ademas ofrecera informacion
ya sea para el éxito o fracaso del trabajo del usuario interno. Del mismo modo,

conocer lo que el usuario externo espera, ayudara a entregar calidad al servicio.

1.4.1 Importancia de la Investigacion

La investigacion es importante porque contribuira a crecer en la mejora
de la salud bucal de la poblacion asegurada de Piura, asignada al Hospital
Il EsSalud José Cayetano Heredia; a través de la identificacion de las
oportunidades, enmarcandose en la politica que el Ministerio de Salud.

Asi mismo la presente investigacion busca conocer la calidad de
atencion percibida por el usuario externo, durante todo el desarrollo en el
proceso de referencia 'y contrarreferencia al servicio de
odontoestomatologia, que debe realizar un asegurado para ser atendido
en el Hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018.

En ese sentido la evaluacion de la calidad percibida ayudara en
conocer las debilidades y fortalezas presentes, en relacion a las 5
dimensiones a través de la toma de datos a los usuarios externos mediante
la encuesta en el modelo de SERVQUAL; y asi evaluar en forma conjunta
la percepcion y expectativa del usuario sobre la calidad de atencién en los
usuarios como indicador de la clave de éxito y evaluando el cumplimiento
de cada una de las partes del proceso. A demas servird de base para la

realizacion de otros estudios de investigacion en esta area de la calidad.
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1.4.2 Viabilidad de la investigacion
Con respecto al desarrollo de la presente investigacion, se contd con los
medios econdmicos y materiales necesarios para costearlo pues no
requiere un financiamiento elevado o ser auspiciado por alguna entidad,
del mismo modo, cuento con el asesoramiento (tematico y estadistico)
respectivo, disponibilidad de tiempo suficiente para realizar las encuestas y
facilidades para el ingreso a las instalaciones del Hospital 11l EsSalud José

Cayetano Heredia, para entrevistar a los usuarios referidos.

1.5 Limitaciones del estudio

Esta investigacion no ha tenido limitacién alguna, ni el investigador en
obtener el consentimiento en los usuarios entrevistados, logrando Ila

recoleccion de datos en la muestra seleccionada en el tiempo determinado.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Avila-Bustos (Ecuador — 2016). Realizé6 una investigacion con la
finalidad de reconocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y los
distintos aspectos que influyen en la calidad de atencion del centro San
Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas. El estudio es de tipo
descriptivo determinando una muestra de 204 personas realizandose
encuestas mediante cuestionarios, en el cual se consultdé sobre los
servicios brindados, los procesos y pasos a seguir para cumplir con la
atencién al cliente, etc. Los resultados mostraron una alta satisfaccion
de los usuarios en cuanto a las prestaciones recibidas de parte del
centro superando la atencion que se brinda en los hospitales estatales,
aun cuando se mostraron carencias presupuestales y de recursos para
la atencion en los servicios.®

Garcia E. y Mendoza Z. (Ecuador — 2014). Juntos presentaron un
estudio que busca la formalizacién de un proceso ordenado y aplicable
al conocimiento de los pacientes, donde se permite la busqueda de
estrategias para el desarrollo 6ptimo de atencién de calidad por parte de
los profesionales odontélogos. Se llegd aplicar una encuesta dando
como resultados: que la atencién que se brinda a los usuarios es muy
buena porque son atendidos por odontdlogos que tienen mucha
experiencia, ademas se pudo verificar que la mayoria de los pacientes
pertenecen al sexo femenino y salen de las consultas satisfechas con el

servicio brindado, también que la calidad de los tratamientos que reciben
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los pacientes es muy buena pero que los equipos usados por los
profesionales no son modernos ni adecuados para la atencion de los
clientes y con respecto a las citas se les comunica con anticipacién a
través del teléfono haciendo de su atencidon rapida a los usuarios.
Concluyéndose asi que el nivel de satisfaccion de los usuarios externos
del servicio odontolégico del centro de Portoviejo es muy buena. ?

Gubio Quishpe P. (Ecuador — 2014). El principal propésito fue
determinar la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de
odontologia del centro de salud Pomasqui del distrito de metropolitano
de Quito. La muestra consté de 206 pacientes (29% sexo masculino y
71% sexo femenino), a las cuales se les aplicd encuestas dando como
resultados: el 47% de la poblacion demuestra que en el aspecto de trato,
prestacion del servicio en estadistica, orden y limpieza del consultorio
result6 muy bueno, de los cuales el 81% requiere mejoras en el trato
frente al 19% que dicen que no es necesario.

De todos los pacientes el 70% que regresa al establecimiento lo
hacen por diferentes causas ya sea por cercania a su hogar, gratuidad,
no hay otro lugar, sin seguro o buena atencion; frente a un 30% de los
pacientes que no regresarian. De los pacientes que regresarian, resulta
que el 37% lo haria por la cercania a su hogar y el 3% lo haria porque
hay buena atencion. Es por ello que la satisfacciobn es un aspecto
subjetivo que nunca se va a llegar a la satisfaccion total, porque para lo
que algunos pacientes es malo para otro es bueno. @

Hermida D. (Ecuador — 2015). Evaluo la satisfaccion de la calidad de

la atencion brindada a los usuarios de la consulta externa del centro de
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salud N° 2. Cuenca. 2014”. Muestra: pacientes adultos y jévenes de 18 a
los 41 afos de edad. Segun los resultados se evidencia que el 76,3%
son de sexo femenino, el 46,7% son casados y con instruccion media, y
el 94,1% residen en zonas urbanas. También se indica que la
satisfaccion mantiene niveles altos en todos los servicios, registrando un
77,4% que se relacionan con un servicio de calidad como el trato que
perciben los usuarios de los trabajadores de salud. Se repiten los
resultados de altos porcentajes en esta misma variable de satisfaccion
en los diferentes servicios como odontologia, farmacia, psicologia y
laboratorio clinico. Conclusion: la satisfaccion se encuentra en relacion
al el trato amable que brinda el personal de salud y la satisfaccién con la
asistencia médica. ¥

Castro V. (Mexico — 2004). Estudia la calidad de atencion
enfocandose en la percepcion de los usuarios y analizando la relacion
con algunas caracteristicas predisponentes y habilitadoras de la
poblacion en los servicios ambulatorios de salud en Mexico; se inici6 a
partir de 1994 y estos arrojaron en los resultados: el 81.2% de los
usuarios consideran una buena atencion, dando como principales
motivos el trato personal (23.2%) y mejoria en salud (11.9%); mientras
gue el 18.8% la consideran como mala por sus largos tiempos de espera
(23.7%) y deficiencia en las acciones de revision y diagndéstico (11.7%).

Segun los usuarios, las caracteristicas que representan la calidad
son: el proceso de atencidon (44.8%), el resultado (21.3%), estructura
(18%) y accesibilidad (15.7%). Concluyéndose que a traveés de los

resultados es necesario profundizar en el conocimiento de las
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perspectivas de la poblacién, determinando la necesidad de implementar
servicios de salud y acciones de mejora continua de la calidad en la
atencion. ®)

Martins, et al. (Brasil — 2016). En su estudio llamado “Calidad de
atencion entre el primer y segundo nivel de atencion, en los servicios de
odontologia al sur de Brasil”; tuvo como muestra a 12 403 equipos de
salud usando un cuestionario estructurado que a traves del analisis de
cluster, al analizar los resultados se evidencié que tratamiento frecuente
fue endodoncia (68,4%), seguido de cirugias menores (65,8%),
periodoncia (63%) en el primer nivel de atencion; en el segundo nivel de
atenciéon se da la periodoncia, radiologia, tratamiento oral, ortodoncia y
la implantologia. El tiempo de espera en todos estos servicios, fue de
menores dias para ciertos tratamientos como endodoncias,
periodoncias, cirugias menores, mientras que para ortodoncia e
implantologia se prolonga hasta un maximo de 90 dias y si lo requiere,
mas. Conclusién: existen ciertas dificultades para ambos niveles de
atencién de la salud bucal, y mucho mas cuando hay diferencias en los
precios ya sea en las regiones del sur o el sur este del Brasil. ©)

Ramirez B y Viana G.(Colombia — 2012), presentan en el capitulo Il
de la investigacion, “Nivel de Satisfaccion de los Usuarios de Urgencias
de la Empresa social del estado Hospital Local Arjona con el Sistema
de Referencia y Contrarreferencia”. Objetivo: determinar la percepcion
qgue los usuarios tienen del servicio, se tuvo en cuenta que los
principales criterios para que los usuarios califiquen de manera positiva

0 negativa la calidad del servicio depende de la oportunidad de la
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atencion y la resolucion efectiva de lo que necesitan los pacientes. Se
logré identificar el grado de satisfaccion del usuario en relacion a la
comparacion final entre la expectativa y percepcion. Conclusion: el nivel
de satisfaccion de los usuarios respecto a los procesos de referencia y
contrarreferencia es muy bajo, y esto se debe: 1. A subjetividad
inherente a la percepcién de los usuarios ya que depende de factores
contingentes (altamente variables) y de estructuracion del servicio
(permanentes); o 2. Para los usuarios existen dificultades al realizar el
trdmite documentario, la celeridad de respuesta de la red de prestacion
de servicios y la oportunidad de la atencion y todo esto debe ser
mejorado para que respondan adecuadamente a los criterios de calidad

del SGSSS.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Céardenas Carcausto J. (Puno — 2015). Realizd un estudio que tuvo
como objetivo establecer la relacion entre el nivel de eficacia y eficiencia
del servicio de odontoestomatologia del hospital regional Manuel Nufiez
Butron y la satisfaccion de sus usuarios Puno-2014. La investigacion de
tipo explicativa — correlacional aplicé una encuesta estructurada a 253
individuos, segun el modelo SERVQUAL, manifestando que el 92% se
encuentra satisfecha, mientras que el 1% no opina. Concluyéndose asi
gue el servicio que se brinda es eficaz-eficiente y por ello la satisfaccion

es positiva seglin la percepcion del usuario. ®
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Cedamos I. y col. (Trujilo — 2014). Compararon el nivel de
satisfaccion de usuarios atendidos en consultorios estomatoldgicos de
los hospitales de EsSalud con los del Ministerio de Salud en el distrito de
Trujillo del afio 2009. Fueron 66 usuarios seleccionados por la muestra a
quienes se les aplicé una encuesta completamente personal y andnima,
diseflada con las siguientes dimensiones: trato humano, informacion y
comunicacién, accesibilidad, seguridad y eficacia. Para evaluar el nivel
de satisfaccion del usuario se clasificé en alta, media y baja; obteniendo,
a través del test de independencia, que MINSA (89,4%) es mejor para
los usuarios. ©

Jacinto J. (Lima — 2008). El estudio presenté como obijetivo
determinar la percepcion de la calidad de atencién del paciente que
acude a la Clinica de la Facultad de Odontologia de Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, aplicandose a los pacientes un
cuestionario basado en el modelo de Donabedian que evalia las
percepciones del usuario a través de tres dimensiones: estructura,
proceso y resultado. Se concluye asi: como malo (46,5%) en la
dimension estructura, en procesos como bueno (78,3%); y por ultimo en
la dimensién de resultado como bueno (79,7%). 19

Mamani M. (Puno — 2017), determiné del grado de satisfaccion de
los pacientes respecto a la calidad de atencién odontolégica brindada
por el establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017, en su
investigacion de tipo descriptiva no experimental y de corte transversal.
A los 60 pacientes a quienes se les aplico una encuesta que consta de

40 preguntas, manifestaron que para la primera variable “grado de
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satisfaccion” presenta un grado de satisfaccion alto (81.7 %); y para la
segunda variable “atributos y/o dimensiones” registra satisfaccion en:
Atencion técnica (66.7%), la relacién interpersonal (56.7%), accesibilidad
(66.7 %), ambiente de atencion (51.7%). En conclusién, basados en los
resultados, gran parte de la poblacidon se encuentra en un alto grado de
satisfaccion con la calidad de atencién odontolégica brindada. %

Salazar L. (Lima — 2006). Presentd un estudio enfocandose en
evaluar la calidad de servicio recibida por pacientes atendidos en dos
clinicas privadas de Lima Metropolitana. La muestra estuvo conformada
por 30 pacientes de cada centro durante el mes de octubre en el afo
2005. Para medir la calidad del servicio se uso la escala de SERVQUAL
adaptada al ambito odontolégico, que se encarga de evaluar las
expectativas y satisfaccion del usuario mediante 5 dimensiones. En los
resultados se obtuvo que en ambas clinicas coinciden en el alto
porcentaje en la dimensién de fiabilidad y bajo porcentaje en la
dimension de empatia. Por lo tanto se recomienda a la gestion
administrativa de ambas clinicas evaluadas que se considere estos
hallazgos y mejorar en las dimensiones con porcentajes bajos. 12)

Veliz R. y Villanueva A. (Lima — 2011). Realizaron una investigacion
de tipo exploratorio y de corte transversal, descriptivo. Objetivo: analizar
la calidad percibida en los Centros de Referencia para Infecciones de
Transmision Sexual de la DISA Lima Sur por los usuarios exterenos e
internos, en el periodo de Agosto a Octubre del 2011.

La calidad percibida es la brecha entre las expectativas, antes de

recibir el servicio y las percepciones, después de haberlo recibido. Para
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hallar los resultados se tomé en cuenta como referencia los diferentes
atributos del Sistema de Gestion de la Calidad que el MINSA utiliza para
evaluar el servicio brindado, ya sea para los usuarios externos o
internos. Se concluye que existe una buena percepcion de los servicios
recibidos y las brechas negativas son minimas. Por lo tanto el servicio

que se brinda en CERITS no es la causa de las bajas coberturas. (13

2.1.3. Antecedentes Regionales

Collao V. (Piura — 2016) tipo de investigacion: basica, descriptiva y
de corte transversal. Objetivo: evaluar la percepcion del paciente frente
a la calidad de servicio en la Clinica Dental Docente de la Universidad
Alas Peruanas Filial Piura, durante el periodo académico 2016 - |, la
muestra fue de 370 pacientes adultos de los cuales 253 (68.4%) son de
sexo femenino y 117 (31.6%) son de sexo masculino. Los resultados
mostraron que el 92.4% de la muestra seleccionada esta en un nivel
satisfecho y el 7.6% estd en un nivel muy satisfecho. Conclusion: la
mayoria de los pacientes atendidos presentan un alto nivel de
satisfaccion con respecto a la calidad de servicio. 4

Gonzales A. (Piura — 2016) determina en su estudio estadistico y no
experimental, la calidad de atencion odontolégica y satisfaccion
percibida por pacientes atendidos en consultorios odontolégicos del
establecimiento de salud [-4 de castilla durante el afio 2016.
Conclusiones: el sexo femenino con grado de instruccion de secundaria

completa, fue el grupo con mayor concurrencia a la atencion
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odontoldgica, acudiendo de 2 a 3 citas anuales. Concluyendo que la

calidad de atencién y satisfaccion odontoldgica es regular. @

2.2 Bases Tedricas

2.2.1. Calidad
La palabra calidad proviene del latin qualitas, -atis y significa
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su
especie 1), En cuanto a la definicion mas reconocida sobre calidad de la
atencion en salud, es la enunciada por A. Donabedian, quien indica: “La
calidad de la atencion consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia
médica maximizando sus beneficios a la salud sin aumentar al mismo
tiempo los riesgos, es decir el balance entre riesgos y beneficios”. 17
Para la Organizacion Mundial de Salud - OMS - la calidad se
entiende como “el conjunto de servicios de diagndéstico y terapéuticos
mas adecuados para obtener una atencion de salud optima, segun los
conocimientos del usuario y el servicio médico, logrando asi un
resultado con la maxima satisfaccion y el minimo riesgo de efectos del
usuario”. (18
EL concepto de calidad en las normas ISO 9000, la entiende como
un sistema de gestion que se encarga de perseguir la satisfaccion de las

necesidades del cliente. 19
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Para EsSalud, ademas del servicio ofrecido a los usuarios
asegurados, se refiere a la calidad a todas las actuaciones de la
Gerencia Central de Aseguramiento, mediante el involucramiento de la
direccion y todo el personal de la institucion; viéndose reflejado en un
incremento de la satisfaccion del usuario de aseguramiento por los
servicios brindados en las agencias de seguros. (20

Calidad, segun Ministerio de Salud, se reconoce de manera
fehaciente y explicita como un valor en la cultura organizacional de los
establecimientos de salud, al aplicar metodologias y herramientas de la
calidad, contribuyendo al desarrollo con la unién de los usuarios internos
y externos, las instituciones de salud y la sociedad en general,
existiendo evidencias confiables de que existe mejoras sustanciales en
la atencién, percibidas con satisfaccion por todos los autores. @b

Actualmente, la calidad se define como un tipo multidimensional,
estableciendo dimensiones que son importantes para integrar los
servicios de salud @2,y estas son:
= Accesibilidad: es el facil acceso para hacer uso de cualquier servicio en
las diferentes formas de contacto o de comunicacion para obtener
atencion.
= Caréacter Tangible: es el aspecto fisico que presenta el servicio para la
atencion: las instalaciones, equipos, materiales y el personal.
= Competencia: es la capacidad del usuario interno en prestar el servicio,

desempeiiando sus habilidades y conocimientos requeridos.
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=Cortesia: o también llamada empatia, es la educacion, amabilidad,
respeto y consideraciones por parte del usuario interno hacia los
externos.

= Credibilidad: es la manera honesta en cuanto a palabras y actos de la
organizacion del servicio.

= Actitud Responsiva: o rapidez/capacidad de respuesta, es la
disposicion de la empresa para con los clientes, ayudandolos y
proporcionando un servicio rapido en el menor tiempo posible e
indicado.

= Comunicacion: es el lenguaje empleado hacia el cliente de manera
clara y sin tecnicismos.

= Comprension: esforzarse en entender, comprender y reconocer las
verdaderas necesidades del cliente.

= Seguridad: la ausencia de todo tipo de riesgos, peligros o dudas al usar
el servicio.

= Confiabilidad: el servicio brindado desde que se inicia y mantenerlo a lo

largo del tiempo. )

En términos generales se pueden distinguir dos conceptos de
calidad:
o Calidad Objetiva

Esta mide la calidad como un “ajuste de especificaciones”, en base
al cumplimiento de estandares predeterminados. Bajo este concepto, la
calidad se considera como la superioridad o excelencia de un servicio

respecto a un gold standard (estandar dorado), una definicion

30



cuantificable y objetiva, o que nos permite comparar la evoluciéon del
nivel de calidad de servicio en el tiempo.
. Calidad Percibida

Gronroos (1984) la definia como la comparacion entre las
expectativas de los clientes (en como deberia ser el servicio), y sus
percepciones (sobre como es el servicio realmente). De este modo, la
calidad se mide con la diferencia entre las expectativas y la percepcion

que el servicio brinda. ¢4

- La Calidad del Servicio desde la Percepcion del Cliente:
Considerada como un conjunto de acciones que se realizan para
atender al cliente con el fin de proporcionarle lo que desea incluyendo la
satisfaccion de sus necesidades menos obvias (necesidad no
expresada).

La naturaleza de la percepcibn es el proceso de extraccion de
informacién de un organismo del medio que lo rodea, lo que define a la
percepcién como un conjunto de los pensamientos y aprendizajes, es
decir, la comparacién entre una nueva informacién obtenida con los

datos almacenados con los cuales se juzgan los indicios. 9

Percepcion de satisfaccion de los usuarios con relacion a la
atencion recibida.
El usuario obtiene su satisfaccion al realizar la comparacion entre sus
percepciones con sus expectativas que albergaba sobre la prestacion

del servicio. Cuando sus percepciones superan sus expectativas, resulta
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un usuario satisfecho; en caso contrario, cuando el resultado percibido
esS menor que sus expectativas, el consumidor se encuentra
insatisfecho. 4

La percepcion individual es subjetiva, pero para llevar a la objetividad se
necesita de una comparacion (percepciones de un grupo de usuarios).
Esto significa que cuando una mayoria piensa u opina de idéntica forma

acerca de un servicio de salud, existe cierta objetividad al respecto. (26

- Calidad de Servicios en Salud
La calidad técnica de los servicios de salud es dificil de observar y
medirla. La valoracion social del sistema de atencién en salud depende
no sélo de la capacidad resolutiva, la oferta de servicios, calidad técnica
de los profesionales, entre otros factores, sino también de aspectos no
“médicos” vinculados a la atencién. ?7)

En términos de Donabedian, la calidad del servicio debe
interpretarse en dos dimensiones relacionadas e interdependientes:

I) La dimensidn técnica: que consiste en la aplicaciébn de conocimientos
y recursos necesarios para la solucion de los problemas del usuario.

Il) La dimension interpersonal: se refiere a la relacion que existe entre el
usuario interno y externo 28,

Para Parasuraman, Zeitaml y Berry, consideran que la calidad del
servicio genera beneficios para la empresa porque crean verdaderos
clientes que la usaran y hablaran de ella repetitivamente con otras
personas 9. Por otro lado; Berry, Bennet y Brown, determinan que el

servicio de calidad involucra también las especificaciones del cliente. %
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- Caracteristicas del Servicio de Calidad
Segun Aniorte (2013), existen ciertas caracteristicas que siempre, la
empresa debe seguir y cumplir para obtener un buen y correcto servicio.
Estas son:
- Debe cumplir sus objetivos,
- Debe servir para lo que se disefid.
- Debe ser adecuado para el uso.
- Debe solucionar las necesidades.

- Debe proporcionar resultados. ¢V

- Calidad de Atencion en Salud

La calidad de atencion se da en el ambito de las prestaciones y se basa
en la opinibn del usuario que recibe el servicio, la cual es
inherentemente mas subjetiva.

Por otro lado, la calidad de atencion en salud es el grado en el que
los medios mas deseables se utilizan para alcanzar mejoras posibles.
Sin embargo se sefala que la calidad puede ser engafiosa ya que no
siempre se puede garantizar un nivel dado, que solo busca salvaguardar

y mejorar la calidad de atencion. ©2

- Componentes de la Calidad de Atencion

Segun Donabedian (1989), para la calidad de atencion ya son tres los

componentes a tener en cuenta:
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= Componente técnico: es la aplicacion de la ciencia y de la tecnologia
para el manejo de algun problema del usuario, maximizando sus
beneficios sin aumentar los riesgos.

= Componente interpersonal: basado en la relacion de las personas
siguiendo las normas y valores sociales establecidos, para la interaccion
de los individuos en general.

= Aspectos de confort: son todos los elementos que entornan al usuario

generandole una atencion mas confortable. ©3)

- Atributos para la Calidad de Atencion en Salud
Para garantizar una buena atencion en la salud se debe tener en cuenta

los siguientes atributos:

Oportunidad.

. Continuidad.

" Suficiencia e Integridad.

" Racionalidad Légica - Cientifica.

" Efectividad

. Satisfaccion del Usuario/Cliente y del Proveedor.
" Eficiencia.

. Optimizacion.

. Aceptabilidad.

. Legitimidad.

»  Equidad. 9
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- Indicadores de la Calidad de Atencién en Salud

Conforme a Aguirre (2002) se presentan los siguientes indicadores:
a. Estructura:
" Recursos Fisicos: se evallan las necesidades para satisfacer la
demanda de atencion como el nimero y capacidad de las unidades de
atencién médica, numero y caracteristicas de los quipos, instrumental y
mobiliario disponible, sus condiciones de conservacion y su estado
funcional.
" Dotacion de articulos de consumo: oportunidad en suministros, con
el propésito de lograr que el proceso de la atencién se brinde en forma
continua.
b. Proceso:
. Organizacion: incluye una planeacion estratégica del trabajo formal
como un manual de organizacién, un programa de trabajo y con
protocolos de procedimientos requeridos.
" Oportunidad de atencion: verificar todas las areas donde se
otorguen servicios y evaluar la disponibilidad de los recursos para
satisfacer necesidades del paciente.
" Satisfaccion del prestador de servicio: para lograrlo se encuentran:

v' Disponibilidad de areas fisicas, mobiliario, equipo e instrumental

v' Reconocimiento por su trabajo realizado

v Opciones de superacion

v Capacitacion y desarrollo

v Seguridad en su puesto
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c. Resultado:
" Capacidad resolutiva: incluye dos aspectos:

v/ La oportunidad en la solucién del problema que motivé la
atencion.

v’ Las condiciones de salud y calidad de vida esperada del
paciente.
. Satisfaccion de las expectativas del usuario: esta se consigue a
través de logros o cumplimiento de las expectativas con las que acude a
solicitar y recibir atencion. Los elementos de referencia para asi brindar
calidad de atencion, tenemos:

v" Accesibilidad a los servicios

v Oportunidad en la atencién

v' Trato personalizado y amable

v" Solucién a su problema de salud

v Comodidad durante el proceso. (39

2.2.2. Atencién al Usuario
La atencion al usuario es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera tras la imagen, precio, y la reputacién del producto o servicio que
recibe. Por ende la empresa debe conocer detalladamente a sus
clientes en sus necesidades y expectativas. Asegurando la rentabilidad
de la inversibn que le permitirA ser competitiva en el mercado y
considerando como una actividad basica, de la estrategia de la

empresa, la atencion de calidad del usuario.
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e Tipos de Usuarios

Todas las personas que conforman una empresa son la base de la
satisfaccion dentro de la calidad de servicio. En una organizacion
existen dos tipos de usuarios:
- Usuario Interno: son las personas que hacen posible la produccion de
bienes o servicios, es decir, aguellas que trabajan en las empresas
- Usuario Externo: son aquellas personas que adquieren el producto y
servicios ofrecidos, y a la vez los que generan los ingresos sosteniendo

las operaciones de la empresa. ©6)

2.2.3. Calidad de Atencién Odontologica.

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

Se enmarca en cinco elementos fundamentales el concepto de
calidad en atencion odontoldgica:

- Excelencia profesional

- Uso eficiente de los recursos

- Minimo riesgo para el paciente

- Alto grado de satisfaccion

- Impacto final que tiene en la salud. @7

La atencidon odontolégica tiene sus propias caracteristicas y
particularidades a pesar de que son pocos los estudios que se refieren

concretamente a la calidad y menos aun a su evaluacion.
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El odontdlogo debe satisfacer las expectativas de los pacientes en
cuanto a la relacién interpersonal. No es rara la contradiccién entre lo
que cree el odontélogo debe brindar y lo que espera el paciente de €l o
los errores en la formacion de este profesional y las expectativas
inadecuadas del paciente. La odontologia de calidad depende de la
integridad, conocimiento y habilidad adquiridos por el equipo dental,
incluyendo al dentista, asistente dental y el técnico dental.

Se refiere a la satisfaccion del paciente segun el entorno donde se
desarrolla la atencion, a las comodidades y facilidades que disfruta el
paciente en el proceso de atencion; caracteristicas tales como una
consulta agradable con condiciones de privacidad, tiempo de espera
breve, eficiencia y rapidez en la admision, en los laboratorios, entre
otros, accediendo completamente al servicio y en especial a los
recursos diagndsticos y terapéuticos necesarios. Contribuyendo a que el
paciente cree un clima de satisfaccién y tranquilidad, ya que percibe que
todo el entorno material y social que lo rodea esta en funcién de
satisfacer sus necesidades. No obstante la obtencion de una exitosa
relacion interpersonal por parte del odontélogo con su paciente no
puede estar condicionada por las comodidades o facilidades del medio

ambiente. 12

2.2.4. Evaluacion de la Calidad en Odontologia

Existen varios modelos para la medicion de la calidad, de todos ellos

se ha elegido el modelo SERVQUAL.
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e SERVQUAL

Es una herramienta conocida como "Modelo de Discrepancias" y
sugiere que la diferencia entre las expectativas generales de los clientes
y sSus percepciones respecto al servicio de un proveedor especifico
pueden constituir una medida de la calidad en el servicio. ©6)
Parasuraman, Zeithaml y Berry, bajo el concepto de calidad percibida,
realizaron una investigacion desarrollando un instrumento de medida
llamado SERVQUAL (palabra conjunta que se derivan de la palabra
Service Quality) que permite evaluar por separado las expectativas y
percepciones del cliente a partir de cinco categorias. (13

El instrumento consta de dos partes compuesta cada uno por 22
items, la primera parte se encarga de medir las expectativas del cliente
y la segunda evalla la percepcion; mediante 5 dimensiones. Estas
preguntas permiten conocer las deficiencias de calidad en los servicios.
(36)
1. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
2. Confiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.
3. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.
4. Seguridad: Conocimiento y atencidbn mostrada por los usuarios

internos y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
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5. Empatia: Atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores. Incorpora las dimensiones accesibilidad, comunicacion y
compresion del usuario. @7

Cada uno de los 22 items es medido a través de una escala
numérica que va desde 1 (para una satisfaccién o expectativa muy baja
para el servicio en cuestion) hasta el nUmero 7 (para una satisfaccion o
expectativa muy elevada del mismo servicio). 12

El SERVQUAL actualmente es el instrumento mas completo para
evaluar la satisfaccion del cliente. En un principio sus creadores lo
disefiaron para el estudio de la calidad de servicio en los 90’s en los
Estados Unidos, concluyendo que los factores determinantes de la
calidad del servicio encontrado deben ser analizados a través de datos
cuantitativos de estudios exploratorios.

A pesar que otros autores sefialan e indican que el modelo tiene
deficiencias 0 no es exacto porque se basa en expectativas y
percepciones mas no en actitudes, la escala SERVQUAL ha sido

validada empiricamente por una amplia variedad de servicios. 3
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2.3 Definicion de los Términos

=Centro Asistencial: es considerado como un conjunto de unidades de
productores entre los servicios asistenciales y administradores que se unen
por objetivos y caracteristicas en comun, segun el nivel de complejidad y
capacidad de resolucion. 8

= Contrarreferencia: es cuando el centro de salud que ha recibido la referencia
regresa la responsabilidad de manejar y monitorizar el problema de la salud
de un asegurado, a su centro asistencial de origen de primer nivel de
atencién. Es por ello que se considera a la contrarreferencia como un
procedimiento administrativo y asistencial. “%

= Establecimiento de Salud: son aquellos que brindan atenciones sanitarias
preventivas, promocionales, recuperativas o de rehabilitacion por medio de
recursos humanos, materiales y equipos, que permiten llevar a cabo
actividades de procedimientos administrativos y/o asistenciales. “%

» Expectativa: es la probabilidad de lo que puede o no ocurrir. Segun Olson y
Dover (1979), consideran a la expectativa como lo que espera el consumidor
de un producto, de sus atributos o desempefio en un futuro. ©

»Hospital: es un establecimiento bien planeado en el sentido técnico en su
construccion, equipamiento y administracion. Ademas de contar con personal
médico organizado y suficiente y todos los servicios para brindar atencién al
paciente, cumpliendo las funciones de promocion, prevencién, recuperacion y
de rehabilitacién seguin el nivel de complejidad que cuente el nosocomio. 38

= Percepcion: es un conjunto de los pensamientos y aprendizajes, es decir, la
comparacion entre una nueva informacion obtenida con los datos

almacenados con los cuales se juzgan los indicios. %%
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= Prestacion: es entregar un servicio para el uso de alguna conveniencia o el
logro de algo y después devolverlo. ©

» Procedimientos estomatoldgicos: forma parte de una prestaciéon de salud para
otorgar a los pacientes fines preventivos, diagndsticos y tratamientos
terapéuticos realizados por un cirujano dentista. (40

»Referencia: al igual que la contrarreferencia son un procedimiento
administrativo y asistencial que se encarga de transferir la responsabilidad de
la salud del paciente a un establecimiento de salud de mayor nivel de
complejidad, si es que lo amerita. ¥%)

= Satisfaccion: es la evaluacion que realiza un cliente en la calidad de atencion
que se le brinda, midiendo sus expectativas con la percepcion que recibe. ©

»Segundo nivel de Atencion: corresponde a procedimientos de mayor
complejidad, donde se refieren pacientes de establecimientos de primer nivel
de atencion que necesitan recursos de un hospital. Dentro de este nivel se
encuentran los hospitales II, lll y IV. 38

= Servicio: es el final de todo un conjunto de actividades desarrolladas por un
proveedor que busca la satisfaccion del cliente 13

= Usuario: es considerada aquella persona que se beneficia de alguna manera
con las prestaciones que brinda una empresa. (8

= Usuario Externo: es el cliente de una empresa, es decir, es la persona que
recibe los productos o servicios brindados y la que genera las fuentes de

ingresos. (%)
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CAPITULO lll: HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA

INVESTIGACION



3.1 Formulacién de hipoétesis principales y derivadas

3.1.1

3.1.2

Hipotesis general.

La calidad de atencién percibida por el usuario externo referido al

servicio de odontoestomatologia del hospital Il EsSalud José

Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018, es satisfactoria.

Hipotesis secundarias.

La percepcion del usuario externo referido en relacion a la
dimensién elementos tangibles al servicio de odontoestomatologia
del hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio
2018, es satisfactoria.

La percepcién del usuario externo referido en relacion a la
dimensién fiabilidad brindada por el servicio de odontoestomatologia
del hospital 1l EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio
2018, es satisfactoria.

La percepcién del usuario externo referido en relacion a la
dimension capacidad de respuesta ofrecida por el servicio de
odontoestomatologia del hospital 1l EsSalud José Cayetano
Heredia de Piura en el afio 2018, es satisfactoria.

La percepcion del usuario externo referido en relacion a la
dimensién seguridad ofrecida por el servicio de odontoestomatologia
del hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio
2018, es satisfactoria.

La percepcion del usuario externo referido en relacion a la

dimensién empatia brindada por el servicio de odontoestomatologia
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del hospital Il EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio

2018, es satisfactoria.
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3.2 Variables, Definicion, Conceptual y Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Conceptual Definicidon Operacional Dimension Indicador
Es una aplicacion de la| Se aplicara una encuesta
ciencia vy la tecnologia | formulada paor las 5| -Elementos - Expectativa:
meédica de manera que rinda | dimensiones segiln la escala | Tangibles Satisfecho
el maximo de beneficio para | de SERVQUAL para medir 1a | - Fiabilidad Insatisfecho
la salud sin aumentar con | calidad de atencion percibida | - Capacidad de
ellos sus riesgos. Es aguella | por los usuarios externos | Respuesta - Percepcion:
Calidad de atencidn que puede proporcionar al | referidos al servicio de | - Seguridad Satisfecho
usuarioc el maximo y mas | odontoestomatologia del | - Empatia Insatisfecho
completo bienestar. Hospital Il EsSalud José
Cayetano Heredia de Fiura.
Son aguellas personas que | Se aplicara una encuesta de | - Edad
adguieren el producto v | acuerdo a la filiacion del | - Sexo
Usuario Externo servicios  ofrecidos.  Son | usuario externo referido al | - Grado de - Muevo

extrafios o ajenos a la | servicio de | instruccion
empresa v son la fuente de | odontoestomatologia del | - Centro - Confinuadar
ingresos gue sostienen las | Hospital Il ESSALUD José | Asistencial que
operaciones. Cayetano Heredia de Fiura. refiere.

- Diagnostico

referido - Reingresante

- Tratamiento

- N* cita
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CAPITULO IV: METODOLOGIA



4.1

4.2

Disefio Metodoldgico

El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo, transversal y

también prospectivo, de manera que se logre conocer la calidad de la

atencioén percibida por el usuario externo referido al nosocomio.

Por lo tanto, se presenta el siguiente esquema:

O,

O,

Dénde:
M: Muestra
01: Variable: Calidad de Atencion

02: Variable: Usuario Externo

Disefio Muestral

4.2.1 Poblacion

La poblacién estara conformada por todos los usuarios externos

referidos al servicio de odontoestomatotologia del Hospital Il EsSalud

José Cayetano Heredia de Piura en el 2018.
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4.2.2 Criterios de Inclusion
e Usuarios Externos que cuenten con el formato de referencia.
e Usuarios asegurados
e Usuarios que deseen participar en la investigacion

e Usuarios que firmen el consentimiento informado.

4.2.3 Criterios de Exclusién
e Usuarios Externos que no cuenten con su formato de referencia.
e Usuarios No asegurados.
e Usuarios con alteraciones mentales.

e Usuarios en estado critico.

4.2.4 Muestra
La muestra sera igual a 358 pacientes que cumplan los criterios
de inclusién y exclusion.

Se aplico la siguiente formula:

- Tig N
n plq

ef(N=114Z2piq)

wen_  LS64(0.5)1(0.5)(5155)

2053 (N=1] + L965 (0L51(0.5]

“n°= 358
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4.3

Donde:

N: poblacion

e: error

p: valor de éxito

g: Valor de fracaso
n: muestra

Z2: valor de confianza 95%

Técnicas de procedimiento de recoleccion de datos

4.3.1 Técnicas

- Observacion: es el método que establece una relacion intensiva
y concreta entre el investigador y el hecho y/o actores social/(es) de los
gue se pueden obtener datos que posteriormente se logran sintetizar
para desarrollar esta investigacion. En la evaluacién a cada usuario
externo que forma parte de la muestra se pudo observar, con cautela,
la verificacion de la percepcién en la atencién brindada y asi corroborar

que los datos obtenidos son veraces.

- Encuesta: es un procedimiento estandarizado de interrogacion
con la finalidad de obtener mediciones cuantitativas de una gran
variedad de caracteristicas subjetivas y objetivas de la poblacién. En
este caso la encuesta tuvo como fin la medicion de la percepcion del
usuario en relacion a la calidad de atencion en el servicio de
odontoestomatologia del hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia

de Piura en el ano 2018.
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4.3.2 Instrumentos
Se aplicdé una guia de entrevista estructurada validada con un
listado de preguntas especificas al publico presente en la sala de espera
de odontologia, sobre las cuales se espera obtener respuesta con la
evaluacion de calidad de SERVQUAL:
- Elementos tangibles: 1 - 4
- Fiabilidad: 5 -9
- Capacidad de respuesta: 10 — 13
- Seguridad: 14 - 17
- Empatia: 18 - 22
Calificando con una escala numérica del 1 al 5, indicando:
- 1: Muy satisfecho
- 2: Satisfecho
- 3: Medianamente Satisfecho
- 4: Poco satisfecho

- 5: Insatisfecho

4.4. Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacion

4.4.1 Estrategia de analisis

Para el registro de los datos se utiliz6 una encuesta de tipo
SERVQUAL (ver anexos) elaborada en base a preguntas de acuerdo a
las 05 dimensiones de percepcion de la calidad. Por otro lado; para la
tabulacion se confecciondé una matriz de datos, la informacion fue
codificada en tablas y graficada en figuras (Histogramas, graficos) con

los valores de la evaluacion. Se utilizé la estadistica descriptiva en
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4.4.2

base a las pruebas de normalidad y de homogeneidad de las varianzas
para cada variable cuantitativa, usando el sistema SPPSS (Statistical

Package for the Social Sciences version 22).

Mencion de como efectuara la prueba de hipétesis

Se utilizara el analisis estadistico descriptivo, mediante cuadros,
graficos, la misma que reflejara el grado de satisfaccion de los usuarios
del sistema de referencia y contrarreferencia del servicio de
odontoestomatologia del hospital I1ll EsSalud José Cayetano Heredia
de Piura en el afio 2018, de acuerdo a las respuestas de los usuarios
en base a las preguntas planteadas del cuestionario en sus cinco
dimensiones (Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de

respuesta, Seguridad, Empatia).
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CAPITULO V: ANALISIS Y DISCUSION



5.1 Analisis descriptivo, tablas de frecuencia gréaficos
Tabla N2 01:

Calidad de atencién percibida por el usuario externo (agrupado)

calidad de atencion Muy satisfecho 114 31,8%
percibida Satisfechos 191 53,4%
Medianamente 33 9,2%
satisfecho
Poco satisfecho 20 5,6%
Insatisfecho 0 0,0%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Grafica N2 01:

Calidad de atencion percibida por el usuario externo (agrupado)

50

40

30

Porcentaje

9. 2%

T T T T T
Muy satisfecho Satisfechos Medianamerte Poco satisfecho insatisfecho
satisfecho

calidad de atencion percibida

Fuente: Ficha de recoleccion de datos
Analisis:

En la tabla y grafico numero 01, observamos los resultados globales de la calidad de
la atencion percibida por los pacientes teniendo en cuenta de ello, observamos que
los mayores porcentajes oscila en el nivel de que los pacientes se encuentran
satisfechos el 53.4% siendo seguido por los niveles en donde califican como muy

satisfechos la atencion recibida por parte de los odontélogos en el 31.8%.
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Finalmente, y con menores porcentajes se encuentran los usuarios medianamente
satisfechos con el 9.2% vy los poco satisfechos en el 5.6% respectivamente de la

muestra seleccionada.
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Tabla N2 02:

Calidad de atencion respecto a elementos tangibles

Dimensién elementos Muy satisfecho

tangibles

Satisfechos

Medianamente satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

Total

Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento

% del total

Femenino
45
12,6%
134
37.4%
48

13.4%

2,0%

1.7%

240

67,0%

Sexo
Masculino

27

7.5%
51

14,2%
26

7.3%
14

3.9%

0.0%
118
33.0%

Total
72
20,1%
185
51,7%
74
20,7%
21

5,9%

1.7%
358

100%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Gréafica N2 02:

Calidad de atencion respecto a elementos tangibles

Grafico de barras

Poco satisfecho

Medianamente satisfecho

dimension elementos tangibles

Sexo

B Femening
H Masculing

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Recuento
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Andlisis:

De acuerdo a la tabla y el grafico 02, en el caso de la dimensién tangible,
observamos que los porcentajes de respuesta de la poblacién entrevistada oscila
en un nivel de satisfaccién con el 51.7% siendo seguido con el 20.1% los pacientes
con grado de satisfaccion muy satisfactorio y medianamente satisfactorio, finalmente
con menores porcentajes en el 5.9 y 1.7% se encuentran los pacientes que

calificaron poco satisfactorio y se encuentran insatisfechos respectivamente.
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Tabla N2 03:

Calidad de atencién respecto a fiabilidad

Sexo

Femenino Masculino Total

Dimension Fiabilidad Muy satisfecho Recuento 111 39 150
% del total 31.0% 10.9% 41.9%

Satisfechos Recuento 68 46 114
% del total 19.0% 12.8% 31.8%

Medianamente satisfecho Recuento 40 12 52
% del total 11.2% 3.4% 14.5%

Poco satisfecho Recuento 21 21 42
% del total 5.9% 5.9% 11.7%

Total Recuento 240 118 358
% del total 67.0% 33.0% 100,0%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Gréfica N2 03:

Calidad de atencion respecto a la dimension de fiabilidad

Grafico de barras

Sexo

B Femenino
I fasculino

Poco satisfecho

Medianamente satisfecho

Satisfechos

dimension fiabilidad

Muy satisfecho

Recuento

Fuente: Ficha de recoleccion de datos
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Andlisis:

En la tabla y gréfica 03 de la dimension fiabilidad, los usuarios entrevistados se
encuentran muy satisfechos en el 41.9%, siendo seguido por los pacientes que han
calificado la atencion odontolégica como satisfechos en el 31.8% y finalmente los
gue se encuentran medianamente satisfechos y poco satisfechos en cuanto a la

dimension fiabilidad estan presentes en el 14.5% y 11.7% respectivamente.
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Tabla N2 04:

Calidad de atencion respecto a la capacidad de respuesta

Sexo
Femenino Masculino
Dimension Muy satisfecho Recuento 119 32
Capacidad de respuesta % del total 33.2% 8.9%
Satisfechos Recuento 63 34
% del total 17.6% 9.5%
Medianamente satisfecho Recuento 39 26
% del total 10,9% 7.3%
Poco satisfecho Recuento 19 20
% del total 5.3% 5.6%
Insatisfecho Recuento 0 6
% del total 0.0% 1.7%
Total Recuento 240 118
% del total 67.0% 33.0%

Total
151
42.2%
97
27.1%
65
18.2%
39
10,9%
6
1,7%
358
100,0%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Grafica N2 04:

Calidad de atencion respecto a la capacidad de respuesta

Grafico de barras

Sexo

B Femenino
Il Masculino

Poco satisfecho

Medianamente satisfecho

dimension capacidad de respuesta

Muy satisfecho

Recuento

Fuente: Ficha de recoleccion de datos
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Andlisis:

Observamos que los mayores porcentajes oscilan en la calificacion muy satisfecho,
que representa el 42.2% de la muestra seleccionada, por otro lado, en segundo
puesto los usuarios calificaron que se encuentra satisfechos en el 27.1% de la
muestra seleccionada y finalmente se encuentra medianamente satisfechos y poco
satisfechos en el 18.2% y del 10.9% respectivamente, hay que tener en cuenta que,
dentro de las dimensiones esta es la primera vez que se cataloga como
insatisfechos en la capacidad de respuesta que brindan los odontélogos, lo cual

representa 6 casos de un total de 1.7% de la muestra seleccionada.
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Tabla N2 05:

Calidad de atencién respecto a la seguridad

Sexo
Femenino Masculino Total
Dimension Muy satisfecho Recuento 92 46 138
Seguridad % del total 25,7% 12,8% 38.5%
Satisfechos Recuento 109 40 149
% del total 30,4% 11,2% 41.6%
Medianamente satisfecho ~ Recuento 19 6 25
% del total 5.3% 1,7% 7,0%
Poco satisfecho Recuento 14 13 27
% del total 3,9% 3,6% 7.5%
Insatisfecho Recuento 6 13 19
% del total 1,7% 3,6% 5,3%
Total Recuento 240 118 358
% del total 67,0% 33,0% 100,0%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Grafica N2 05:

Calidad de atencion respecto a la dimensién de seguridad.

Grafico de barras
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Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Recuento
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Andlisis:

Se observa que los mayores porcentajes oscilan en la categoria muy satisfechos y
representa un porcentaje de 38.5%, por otro lado, hay que esclarecer que los
pacientes que catalogan la atencion odontolégica como satisfechos, estan presentes
en el 41.6% de la muestra seleccionada y finalmente los que se encuentran en
medianamente satisfechos y poco satisfechos estdn presentes en el 7% y 7.5%
respectivamente, aqui también en este caso dentro de la muestra de estudio para el
trabajo de investigacion observamos que los usuarios han colocado el nivel
insatisfecho en el 5.3% de los casos lo que establece una calificativo negativo, con

respecto a la seguridad que brinda el servicio odontologia.
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Tabla N2 06:

Calidad de atencion respecto a la empatia

Sexo
Femenino Masculino Total
Dimension Muy satisfecho Recuento 111 41 152
Empatia % del total 31,0% 11,5% 42.5%
Satisfechos Recuento 89 58 147
% del total 24,9% 16.2% 41.1%
Medianamente satisfecho Recuento 26 0 26
% del total 7.3% 0,0% 7.3%
Poco satisfecho Recuento 14 19 33
% del total 3.9% 53% 9.2%
Total Recuento 240 118 358
% del total 67.0% 33,0% 100,0%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Grafica N2 06:

Calidad de atencion respecto a la empatia

Grafico de barras

Poco satisfecho
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Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Analisis:

T T T T T T
20 40 60 80 100 120

Recuento

En el caso de la dimension empatia de la tabla y el grafico 06, se observa que los

mayores porcentajes oscila entre muy satisfactorio en el 42.5% y satisfactorio en el
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41.1%, de la muestra seleccionada, finalmente los usuarios que catalogaron
atencién odontolégica como medianamente satisfechos y poco satisfechos se

establecen en el 7.3% y 9.2% respectivamente.
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Tabla N2 07:

Edad del usuario externo

Edad
N Vélido 358
Perdidos 0
Media 32,12
Desviacion estandar 20,233
Minimo 2
Maximo 78

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Gréafica N2 07

Edad del usuario externo

Edad

Media =3212
Desviacidn estandar= 20,233
7 M =358

G0

40

Frecuencia

207

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Anélisis:
En la tabla y el grafico 07, se observa con respecto a la edad de los usuarios
entrevistados, la edad promedio es de 32 afios con una desviacion de 20.2; no

olvidando que la edad maxima es de 78 afios y la minima de 2.
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Tabla N2 08:

Sexo del usuario externo

SEXO
FEMENINO MASCULINO
240 118
358

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Gréfica N2 08:

Sexo del usuario externo

B Femenino ™ Masculino

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Anélisis:
En la tabla y el grafico 08, se observa con respecto a la distribucion de la muestra
de los usuarios entrevistados la mayor parte pertenece al sexo femenino como el

67% de los casos y al sexo masculino en el 33% de los mismos.
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Tabla N2 09:

Grado de instruccion del usuario externo

Sexo
Femenino Masculino Total
Grado de Instruccion Sin estudios Recuento 27 18 45
% del total 7,5% 5,0% 12,6%
Primaria Recuento 32 27 59
9% del total 8,9% 7,5% 16,5%
Secundaria Recuento 89 59 148
% del total 24,9% 16,5% 41,3%
Superior Técnico Recuento 66 7 73
9% del total 18,4% 2,0% 20,4%
Superior Universitario Recuento 26 7 33
% del total 7.3% 2,0% 9.2%
Total Recuento 240 118 358
% del total 67,0% 33,0% 100,0%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Gréfico N2 09:
Grado de instruccion del usuario externo

Grafico de barras
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Fuente: Ficha de recoleccion de datos
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Andlisis:

Con respecto al grado de instruccion de la tabla y el grafico 09, se observa que los
mayores porcentajes de estudios estdn presentes a nivel secundario en el 16.5%
para los hombres y 24.9% para las mujeres, siendo seguido por el nivel superior
técnico con el 20.4% siendo mayoritario para las mujeres en el 18.4% y el menor
porcentaje para el sexo masculino con el 2%. En tercer lugar se encuentra el nivel
primario con el 16.4%, seguido de usuarios sin estudio con el 12.5% y finalmente el

nivel superior universitario con el 9.3% de la muestra seleccionada.
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Tabla N2 10:

Tipo de Usuario Externo

Sexo Total
Femenino Masculino
Tipo de Usuario Nuevo Recuento 101 54 155
9% del total 28,2% 15,1% 43,3%
Continuador Recuento 139 64 203
9% del total 38,8% 17,9% 56,7%
Total Recuento 240 118 358
9% del total 67,0% 33,0% 100,0%

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Grafica N2 10:

Tipo de Usuario Externo

Grafico de barras

Sexo

B Femenino
[l Masculino

Tipo de Usuario

Recuento

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Analisis:
En el caso del tipo de usuario de la tabla y el grafico 10, se observa que la mayor
parte presenta un nivel de continuador en el servicio de odontologia con el 56.7%

estableciéndose mayores porcentajes para las mujeres en el 38.8% y para los
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varones del 17.9%, en el caso de los pacientes nuevos representan el 43.3% siendo

las mujeres el 28.2% vy los varones en el 15.1% de la muestra seleccionada.
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Tabla N2 11:

Centro asistencial que refiere al usuario externo

Sexo Total
Femenino Masculino
Centro Asistencial referido Piura-Castilla Recuento 98 64 162
% del total 27,4% 17,9% 453%
Sullana Recuento 27 0 27
% del total 7.5% 0,0% 7.5%
Oftros Recuento 115 54 169
% del total 32,1% 15,1% 47,2%
Total Recuento 240 118 358
9% del total 67.0% 33,0% 100,0%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Grafico N2 11:

Centro asistencial que refiere al usuario externo

Grafico de barras
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Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Analisis:

En la tabla y el grafico 11 del caso del centro asistencial referido, se observa que la
mayor parte proviene de establecimientos que se encuentran a nivel de Piura y
Castilla en el 45.3%, por otro lado, a nivel de Sullana se presentan en el 7.5% y
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otros establecimientos que estan en la periferia de Piura representan el 47.2% de

las atenciones que se realizan.
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Tabla N2 12:

Diagnostico referido del usuario externo

Sexo Total
Femenino Masculino
Diagnéstico Enfermedades Recuento 188 72 260
Pulpares % del total 52.5% 20.1% 70,6%
Lesiones en Recuento 0 7 7
Boca % del total 0,0% 2,0% 2.0%
Otras Recuento 52 39 91
enfermedades % del total 14,5% 10,9% 25.4%
Total Recuento 240 118 358
% del total 67.0% 33.0% 100,0%

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Grafica N2 12:

Diagnostico referido del usuario externo

Grafico de barras
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Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Anélisis:

Con respecto a la tabla y el gréfico 12 del diagndstico odontoldgico, se observa que
los enfermedades pulpares estuvieron presentes en el 72.6% de las atenciones,
siendo mas frecuente en mujeres con el 52,5% y menos en el sexo masculino con el

20.1%; mientras que las lesiones en boca se encuentra en el 2% de las mismas y
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otras enfermedades hacen el 25.4% de los usuarios que son referidos al servicio de

odontoestomatologia a nivel del hospital.
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Tabla N2 13:

Tratamiento del usuario externo

45.0%

0.

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Grafica N2 13:

Tratamiento del usuario externo

Grafico de barras
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Fuente: Ficha de recoleccién de datos



Andlisis: En la tabla y el grafico 13, respecto al tratamiento odontolégico que se
realiza en el servicio de odontoestomatologia y por la cual se mide la calidad de la
atencién, se observa que las endodoncias estuvieron presentes en el 56.1% de las
atenciones, mientras las biopsias que se realizaron en el 2% de las mismas y
pulpectomias hacen el 16.5% de los usuarios, otros procedimientos establecidos

agrupados en el 25.4% de las atenciones realizadas a nivel del hospital.
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Tabla N2 14:

NUmero de citas del usuario externo

Estadisticos

Edad N® de cita

N Valido 358 358

Perdidos 0 0
Media 32,12 1,95
Desviacion estandar 20,233 1,104
Minimo 2 1
Méximo 78 6

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Gréfica N2 14:
NUmero de citas del usuario externo
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Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Anélisis:

En la tabla y el grafico 14, se observa con respecto al numero de citas de los
usuarios entrevistados, la mayor parte asiste al nosocomio dos veces con una
desviacion de 1 cita; resaltando que el nimero de citas maxima que puede llegar un

usuario son de hasta 6 veces y con el minimo de 1 vez.
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5.2

5.3

5.4

Andlisis inferencial y pruebas estadisticas

Se utiliz6 para el analisis, el sistema SPPSS V22 brindando los
cuadros estadisticos para las variables antes establecidos, mediante la
estadistica descriptiva de frecuencias de acuerdo a las preguntas planteadas

del cuestionario.

Comprobacién de Hipotesis y técnicas estadisticas empleadas

Para comprobar las hipétesis se ha usado estadisticas descriptivas,

basados en los porcentajes y recuento de datos.

Discusién

La investigacion es de tipo descriptivo, transversal y también
prospectivo; que tiene como objetivo conocer la calidad de atencion percibida
por el usuario externo referido al servicio de odontoestomatologia del hospital
[l EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el afio 2018. Existiendo
estudios similares realizados:

Avila-Bustos concluye que a pesar de las carencias en presupuesto y
recursos para alcanzar la correcta atencion se obtuvo que la satisfaccion de
los usuarios es buena @M. Comparando ambas investigaciones los usuarios se
encuentran satisfechos con la calidad de atencion que se brinda en los
centros respectivos a pesar de presentar carencias en los elementos
tangibles.

Garcia y Mendoza, juntos presentaron un estudio que busca la
formalizacion de un proceso ordenado y aplicable al conocimiento de los
pacientes, donde se permite la busqueda de estrategias para el desarrollo

optimo de atencion de calidad por parte de los profesionales odontélogos. Se
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lleg6 aplicar una encuesta dando como resultados que la atencién brindada a
los usuarios es muy buena ya que son atendidos por los odontdlogos que
tienen mucha experiencia, ademas se pudo verificar que la mayoria de los
pacientes son mujeres y se encuentran satisfechas, también que la calidad de
tratamiento que reciben los pacientes es muy buena pero que los equipos
usados por los profesionales no son modernos ni adecuados para la atencion
de los clientes @. En ambos estudios coinciden en que los usuarios se
encuentran satisfechos con la calidad de atencion brindada, y que la mayoria
son de sexo femenino, en lo correspondiente a la dimension de seguridad es
calificada como muy satisfecha en el estudio de Garcia y Mendoza, a
diferencia de la presente investigacion en que los usuarios se encuentran
solo satisfechos, y con respecto a la dimension de empatia, los usuarios de
ambas investigaciones se encuentran muy satisfechos.

Gubio se enfocd en determinar el grado de satisfaccion de pacientes
que acuden al servicio de odontologia del centro de salud Pomasqui del
distrito de metropolitano de Quito. La muestra consto de 206 pacientes (29%
masculino y 71% femenino), a las cuales se les aplicé encuestas dando como
resultados: el 47% de la poblacion demuestra que en el aspecto de trato,
prestacion del servicio en estadistica, limpieza y orden del consultorio es muy
bueno, de los cuales el 81% requiere mejoras en el trato frente al 19% que
dicen que no es necesario. Es por ello que la satisfaccion es un aspecto
subjetivo que nunca se va a llegar a la satisfaccion total, porque para lo que
algunos pacientes es malo para otro es bueno ©). Relacionando el trato,
prestacion del servicio en estadistica, limpieza y orden del consultorio del

estudio de Gubio con las 5 dimensiones de la presente investigacion, en
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ambos los usuarios se encuentran satisfechos, en el primero mas satisfechos
que en el segundo estudio, no olvidando que siempre estan presentes los
usuarios insatisfechos pero en menor porcentaje.

Hermida (2014) investiga sobre la satisfaccion de los usuarios en
relacion a la calidad de la atencion brindada en el centro de salud N° 02
Cuenca. Poblacién: pacientes adultos y jovenes entre 18 y 41 afios de edad,
76,3% de sexo femenino, 46,7% casados, el 94,1% residen en zonas urbanas
y 46,7% tienen un grado de instruccion media. Resultados: la satisfaccion
representa el 77,4% siendo esta estadisticamente significativa. Conclusion: la
satisfaccion se relaciona en primer lugar al trato amable y en altos niveles a la
satisfaccion en relacion a la asistencia médica ¥. En relacion a mi
investigacién coincide en que la mayoria de usuarios son mujeres, de
instruccion media y se encuentran satisfechos con la calidad de atencién que
se brinda pero con un porcentaje menor al estudio de Hermida.

Castro indica en su estudio que el objetivo primordial fue el describir la
percepcion de la calidad de la atencién recibida por los usuarios en servicios
ambulatorios de salud en Meéxico y analizar la relacion con algunas
caracteristicas predisponentes y habilitadoras de la poblacion usuaria. Arroja
que aproximadamente el 81.2 % de los usuarios consideran que la atencion
que recibieron fue buena mientras que el 18.8% la consideran mala. %).
Concluyéndose que a través de los resultados es necesario profundizar en el
conocimiento de las perspectivas de la poblacion, determinando la necesidad
de implementar servicios de salud y acciones de mejora continua de la
calidad en la atencion ©). Comparando la presente investigacion con el

estudio de Castro es que el 53, 4% de la muestra se encuentra satisfecha con
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la calidad de atencion que perciben y el 5.6% indicando poca satisfecha, no
registrando usuarios insatisfechos; esto se deberia por el lugar donde se
realizaron ambas muestras, entre un servicio ambulatorio y un hospital IIl.

Martins en su estudio llamado Calidad de atencion entre el primer y
segundo nivel de atencion, en los servicios de odontologia; aplicO un
cuestionario estructurado para 12 403 equipos de odontélogos; cuyos
resultados, procesados por el andlisis cluster, evidenciaron que el tratamiento
frecuente fue la endodoncia con un 68,4%, cirugias menores con un 65,8%,
periodoncia 63, 0% llevados a cabo en el primer nivel de atencién, mientras
que en el segundo nivel de atencion, solo se reserva a periodoncia,
radiologia, tratamiento oral, ortodoncia y la implantologia ©® que en
comparacion con la investigacion, tomando en cuenta los tratamientos a
realizar, coinciden en que la endodoncia es el tratamiento mas frecuente pero
con un porcentaje de 45%, en cuanto a tratamientos como ortodoncia e
implantologia no se realizan, no olvidando que el hospital José Cayetano
Heredia estd Clasificada en el 1l Nivel de Atencion por su grado de
complejidad.

Ramirez y Viana presentan en el capitulo Il de su investigacion, Nivel
de Satisfaccion de los Usuarios de Urgencias de la Empresa social del estado
Hospital Local Arjona, teniendo como objetivo determinar la percepcion que
los usuarios tienen del servicio e identificar el grado de satisfaccién del
usuario frente al proceso de referencia y contrarreferencia. Ya con los
resultados obtenidos del estudio se puede afirmar que es bastante bajo el
nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a los procesos de referencia y

contrarreferencia (). En comparaciéon con la presente investigacion, en los
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resultados existen una diferencia significativa pues los usuarios se
encuentran satisfechos con la calidad de atencién que perciben a pesar de
las deficiencias o carencias que presenta el servicio incluyendo los tramites
de referencia para poder llegar a ser atendidos, esto se deberia a que el
estudio de Ramirez y Viana se realizé en un hospital local con poblacion
urbana que presenta un nivel socio cultural superior y exigen una mejor
calidad de atencion que realizarlo en el hospital Ill de Piura, quienes en su
mayoria de la poblacion presenta grado de estudios, secundaria completa y
en su mayoria son de condicién humilde.

En caso de los trabajos nacionales tenemos a: Cardenas que realizo
un estudio que tuvo como objetivo establecer la relacion entre el nivel de
eficacia y eficiencia del servicio de odontoestomatologia y la satisfaccién de
sus usuarios del hospital Manuel Nafiez Butron Puno, se aplicé una encuesta
estructurada a 253 individuos, segun el modelo SERVQUAL, manifestando
que el 92% se encuentra satisfecha, mientras que el 1% no opina.
Concluyéndose asi que el servicio que se brinda es eficaz-eficiente y por ello
la satisfaccion es positiva segin la percepcion del usuario. ®. En
comparacién con el presente estudio de investigacién el nivel de satisfaccion
fue alto y aplicando el mismo modelo de SERVQUAL. Ambas entidades
pertenecen a un seguro social distinto pero se ubican en el mismo pais, por
ello se puede concluir que en ambos estudios la prestacion de servicio en
odontologia es eficaz y eficiente.

Cedamanos I. y Col. compararon el nivel de satisfaccion de usuarios
atendidos en consultorios estomatologicos de los hospitales de EsSalud con

los del Ministerio de Salud en el distrito de Truijillo el afio 2009, participaron 66
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usuarios, se tuvieron como resultado que el nivel de satisfaccion es alta y
mejor en el Ministerio de Salud 89.4 % ©). En relacién a mi estudio, éste se
dio en un hospital de EsSalud y los usuarios estuvieron satisfechos con la
calidad de atencion en el servicio de odontoestomatologia, con un porcentaje
no tan alto como los usuarios del ministerio de salud en el estudio de
Cedamos y col, esto se deberia a que el seguro social de EsSalud tiene un
valor econémico lo que hace que la poblacion sea mas exigente en la calidad
de atencion; en comparacion del seguro social del ministerio de salud que
tiene un valor gratuito.

Jacinto en su estudio presentd como objetivo determinar la percepcion
de la calidad de atencion del paciente que acude a la Clinica de la Facultad
de Odontologia de Universidad Nacional Mayor de San Marcos, aplicando un
cuestionario a los pacientes basado en el modelo de Donabedian, que evalla
las percepciones del usuario a través de 3 dimensiones: estructura, proceso y
resultado. Se concluye asi: como malo (46,5%) en la dimensién estructura, en
procesos como bueno (78,3%); y por ultimo en la dimension de resultado
como bueno (79,7%) 10, El estudio de Jacinto toma en su cuestionario tres
dimensiones (estructura, proceso y resultado) mientras que en la presente
investigacion son 5 dimensiones que se consideran en el modelo se
SERVQUAL,; existe una diferencia significativa en relacion a la dimension de
estructura, donde los usuarios lo califican como malo, con elementos
tangibles, donde los usuarios se encuentran satisfechos con ello. En el resto
de las dimensiones, ambas investigaciones tienen resultados positivos en la

percepcion del usuario sobre la calidad de atencion.
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Mamani determiné el grado de satisfaccién de los pacientes respecto
a la calidad de atencion odontolégica brindada por el establecimiento de
Salud Salcedo, Minsa, Puno-2017. A los60 pacientes a quienes se les aplicé
una encuesta que consta de 40 preguntas, manifestaron un grado de
satisfaccion alto en (81.7 %), no existiendo bajo grado de satisfaccion (1.
Ambas investigaciones dan como resultado la satisfaccion del usuario en la
calidad de atencion que se brinda, en un estudio con un porcentaje mas alto
que el otro (81.7% - 53.4%) y no olvidando que no existe registro de
insatisfaccion por parte del usuario, lo que quiere decir que en ambos
seguros sociales cumplen con las percepciones de la poblacion.

Salazar presentdé un estudio enfocandose en evaluar la calidad de
servicio recibida por pacientes atendidos en dos clinicas privadas de Lima
Metropolitana. La muestra estuvo conformada por 30 pacientes de cada
centro durante el mes de octubre en el afio 2005. Para medir la calidad del
servicio se uso la escala de SERVQUAL adaptada al &mbito odontoldgico,
que se encarga de evaluar las expectativas y satisfaccion del usuario
mediante 5 dimensiones. En los resultados se obtuvo que en ambas clinicas
coinciden en el alto porcentaje en la dimension de fiabilidad y bajo porcentaje
en la dimension de empatia (2. Existen puntajes bajos en ciertas
dimensiones al evaluar las dos clinicas privadas mientras que en la presente
investigacion los resultados son de muy satisfechos o satisfechos sin existir
un nivel bajo en ninguna de las 5 dimensiones que se usa para medir la
calidad de atencion que se brinda en el servicio de odontologia segun

SERVQUAL,; esto se deberia a la poblacion de cada investigacion, siempre
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habr& diferencias entre clinicas privadas y centros de salud de seguro social
pues los usuarios suelen ser mas exigentes que otros.

Veliz y Villanueva realizaron una investigacion cuyo objetivo fue
analizar la calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los
servicios que reciben en los Centros de Referencia para Infecciones de
Transmisién Sexual de la DISA Lima Sur. Los resultados de la investigacion
permitieron conocer la calidad percibida de los usuarios externos e internos
de los CERITS. Se concluye que existe una buena percepcién de los
servicios recibidos y las brechas negativas son minimas 3. A pesar de que
la poblacion que se toma en este estudio no son del &mbito odontoldgico, si
tiene relacion puesto que busca también determinar la calidad de atencion
percibida por los usuarios y en conclusion coinciden en presentar minimos
porcentajes negativos que brindan los centros en la calidad de atencion
segun los usuarios.

En los estudios a nivel regional encontramos a Collao que se encargé
de evaluar la percepcion del paciente frente a la calidad de servicio en
pacientes que fueron atendidos en la Clinica Dental Docente de la
Universidad Alas Peruanas Filial Piura. La muestra fue de 370 pacientes
adultos de los cuales 253 (68.4%) son mujeres y 117 (31.6%) son hombres.
Los resultados muestran que el 92.4% estd en un nivel satisfecho no
existiendo pacientes algo insatisfechos e insatisfechos 4. En ambos
estudios se muestran una satisfaccion alta por parte de los pacientes esto se
debe porque ambos cumplen con las expectativas de los pacientes en

relacion a la calidad brindada.

86



Asi mismo Gonzales determina la calidad de atencidon odontolégica y
satisfaccion percibida por pacientes atendidos en consultorios odontolégicos
del establecimiento de salud I-4 de castilla durante el afio 2016. Entre las
principales conclusiones sefiala que el grupo que presentd mayor
concurrencia en la atencion odontolégica en su mayoria es de sexo femenino
con instruccién de nivel educativo secundaria completa, la concurrencia con
gue mayor asisten son de 2 a 3 citas anuales con mayor uso de citas en
cuanto a extracciones dentales y asi indicando que la calidad de atencién y
satisfaccion odontoldgica es regular (9; coincidiendo con mi estudio en que la
mayoria de la poblacion son de sexo femenino y con grado de instruccion
secundaria, pero existiendo diferencias en el tipo de tratamiento que
mayormente se realiza que son las endodoncias, en la cantidad de citas que
suelen darse mas de 2 veces anuales y con niveles altos de satisfaccion del
usuario con las calidad de atencion que se brinda, esto se deberia por el tipo

de nivel de atencion entre un establecimiento de salud I-4 y un hospital I11.
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CONCLUSIONES

1. Se conoce que la calidad de atencién percibida por el usuario externo referido al
servicio de odontoestomatologia del hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia
de Piura, en mas de la mitad de los encuestados es satisfactoria.

2. La percepcion del usuario externo referido en la dimension de elementos
tangibles es satisfactoria debido a que, segun los usuarios, perciben como
satisfecha las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacién que presenta el servicio.

3. La percepciéon del usuario externo referido en la dimensién de fiabilidad es
satisfactoria debido a que, segun los usuarios perciben como muy satisfecho el
servicio de forma fiable y cuidadosa.

4. La percepcion del usuario externo referido en la dimension de capacidad de
respuesta es satisfactorio debido a que, segun los usuarios perciben como muy
satisfecho la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido.

5. La percepcion del usuario externo referido en la dimension de seguridad es
satisfactorio debido a que, segun los usuarios perciben como satisfecho la
credibilidad y confianza que brinda el usuario interno.

6. La percepcion del usuario externo referido en la dimension de empatia es
satisfactorio debido a que, segun los usuarios perciben como muy satisfecho la

atencion individualizada que ofrece el usuario interno.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere al coordinador del servicio de Odontoestomatologia del hospital Il
EsSalud José Cayetano Heredia, que las condiciones actuales de atencion se
mantengan por los resultados favorables obtenidos, disefiando un plan de
mejoramiento continuo para retroalimentar el proceso de gestion.

2. Al jefe del servicio de logistica se le exhorta verificar constantemente que las
instalaciones fisicas, equipos y materiales de comunicacidon se encuentren en
buen estado para la disponibilidad de los usuarios externos.

3. Al personal de Admision, al &rea de referencia y contrarreferencia, disminuir los
tiempos de espera para obtener una cita y la atencion del profesional para
mejorar la calidad de atencion, ya que es el punto por lo cual los usuarios tiene
ciertas incomodidades; asi brindar informacién basica a los usuarios externos ya
sea en folletos, tripticos o dipticos sobre el proceso para poder ser atendido por el
servicio de odontoestomatologia.

4. Es importante orientar a los directivos del hospital Ill EsSalud José Cayetano
Hereda, que exista una organizacion planificada y ordenada permitira que los
turnos y el orden de los usuarios sea un punto caracteristico del servicio de

odontoestomatologia.
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Anexo N2 01:

Carta de Presentacion

N T (286 20/5- 6178

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS D‘L SALUD ESCUELA
PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
FILIAL - PIURA

Piura, 01 de ¢ w'lal 20

AR e URA
7"'“;\81.;{‘,1. [AY ,E}A,g\o ,

CARTA N0 % 2018 — EPEST - FIIMyCS - UAP (£D ST
OF‘ 06 0‘:.‘- m';B \

|
Dr. José Céspedes Medrano ‘
Cierente de la Red Ayistencial L C
REGIS A REBB'Z'

ITsSatud - Piura HILD IR

ORA- b b Investigacio
Asunto: Brindar faciidades para c;;u'uu\)r%’:'u‘trer:lu de Investigacion

Presente:

De mi mayor consideracicn

Tengo a bien divigirme a Usied, para hacerle egar o soludo de la Escrela
Profesional de Estomatalagia de la (U niversidad Alas Pervanas v el mio propio. pava darfe a
conocer gue nuestra Bachiller Floy del Rocio Carvasco Diaz ha presentado su proyecto de tesis
fitlado: *CALIDAD DE LA ATENCION PERCIBIDA POR EL USUARIO EXTERNO
REFERIDO AL SERVICIO Df ODONTOLSTOMATOLOGIA DEL HOSPITAL I1I
ESSALUD JOSE CAYETANO HEREDIA DE PILRA EN EL ANO 2018”.

In ese sentido solicito de su valioso apoyo para brindarle las Jacilidades en
recoger la nformaciin referente al tema de su investigacion en la Institucion gue Uid.
Dignamente dirige.

ﬂ dé\val presente, y haga
consideracidgn y estima.

Agradecemos anticipadamente la atencion
propicia la aportunidad para expresarie mis sentimientos

Atentamente.



Anexo N2 02:

Carta de Presentacion

VR EsSalud CARGO

“Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”
“Afio del Fortalecinviento de la Atencion Primaria en EsSalud”

CARTA N° 781-U PI-ESSALUD-2018

Piura, 29 de Octubre de 2018
DR. ANTONIO NARANJO SANDOVAL

Jefe de Servicio de Cirugia de Especialidades Adxgssatud S i
Hospital I1I José Cayetano Heredia Hosp. il José Ca g*ggggg;e?,’égi“ 5
Red Asistencial Piura. i

i

EsSalud

Atencién:  DR. ELVER RICARDO MORALES R
Encargado del Servicio de Odontolog#:
Hospital III José Cayetano Heredia

Asunto : Solicito Facilidades para Realizar Encuestas para CopiSolidacion de Proyecto
de Investigacion.

Referencia  : Carta N° 685-UCID-RAPI-ESSALUD-2018

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordiaimente y a la vez segin documento de Ja
referencia, solicito tenga a bien brindarle las facilidades para realizar encuestas a fa Srta. Flor
del Rocio Carrasco Diaz para continuar con la consolidacion de su Proyecto de Investigacion
titulado “Calidad de la Atencién Percibida por el Usuario Externo Referido al Servicio de
Odontoestomatologia del Hospital I EsSalud José Cayetano Heredia de Piura en el Afio
20187, cabe mencionar que cuenta con la autorizacién respectiva del Comité de Investigacion
de la Red Asistencial Piura.

Sin otro particular me despido de usted cordialmente y es propicia la ocasién para expresarle
los sentimientos de mi especial consideracion.

Atentamente,

JCMCHR/ahve
CC. Archivo.
NIT: 1286-2018-5158




Anexo N2 03:

Constancia de Desarrollo de Tesis

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

Piura, 15 de enero del 2019

CD. Ruth Marafion Barraza
Coordinadora de la E.A.P Estomatologia
UAP - FILIAL PIURA

Es grato dirigirme a usted, con el fin de saludarla y mencionarle que al
haber sido designado asesor Técnico — Metodolégico por la Escuela
Profesional de Estomatologia — UAP - Filial Piura, de la tesis para optar por el
titulo profesional de Cirujano Dentista, cuyo tema es “CALIDAD DE
ATENCION PERCIBIDA POR EL USUARIO EXTERNO REFERIDO AL
SERVICIO DE ODONTOESTOMATOLOGIA DEL HOSPITAL iii ESSalud
JOSE CAYETANO HEREDIA DE PIURA EN EL ANO 2018”, de la bachiller:
Flor del Rocio Carrasco Diaz, procediendo a hacer la REVISION Y
APROBACION correspondiente a los capitulos que contiene el formato de la
tesis. El fin que se encuentra APTO para SUSTENTAR en la fecha y hora que
usted lo crea conveniente.

Sin otro particular me despido de Ud. no sin antes reiterarle los sentimientos de

mi estima personal.

Atentamente

' N
ngrcia Cavgro Carlos Hernan ' -
\‘As r Técnice — Metodoldgico
s 4]

UAP - Fil




Anexo N° 04:

Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD
o ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMAMNA Y CIENCIAS DE SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

CONZENTIMIENTO INFORMADO

e e BUEOTZO 3l Dachler e estomatclogla Camasco Diaz Flor del Roclo,

4 reglizarsele una fcha de recolecclin de da3ios a mi persona, para |3 gecucion de
£ tesks thulada: “CALIDAD DE LA ATENCION PERCIBIDA POR EL USUARIC
EXTERNC REFERIDC AL SERVICIC DE ODONTOESTOMATOLOGIA DEL
HOESPITAL Nl ESEALUD JOSE CAYETAND HEREDIA CE PIURA EM EL ANG
2018

He comprendido 138 explicacionas gue me han manifestado en un lkenguaje claro y
sencilly; y al tesksta) que me ha infomade, me ha permiido realizar todas las
abserdacionss, adarando todas |35 dudas plamteadas, manifestandome que no hay
ningdn tipo de problemas que afscten de mil PEFEONE, v Acedto wolurtariaments an

parficipar de dicha estudio planteada

FIRMA DEL UEUARIC




Anexo N° 05: Instrumento

UNIVERSIDAD
44 ALAS PERUANAS

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA Y CIENCIAS DE SALUD ESCUELA
PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

“CALIDAD DE LA ATENCION PERCIBIDA POR EL USUARIO EXTERNC
REFERIDOC AL SERVICIO DE ODONTOESTOMATOLOGIA DEL HOSPITAL Wi
ESSALUD JOSE CAYETANO HEREDIA DE PIURA EM EL ANO 2018"

N® ENCUE5TA:

Nombre del usuario:
Fecha: _ [/ [ Hora de imicio: _ | Hora final: _{

Estimado wsuario (a), se agradece su participacion en esta encuesta que se realiza con el
fin de conocer |3 calidad de |a atencidn que brinda el servicio de odontoestomatologia del
hospital Ill EsSalud Jose Cayetano Heredia. Liene los espacios en blanco y marque con una
X |la alternativa que mas crea conveniente (es totalmente confidencial).

Datos generales del Usuano Externo:

1. Edad {=n anos)

Femeninog
2. Sexp Masculing
N esiudns
.. Frimaria
3. Grado de Instruccion T T

Supenor tecnico
cupenar Universidano
M e

4_Tipo de Usuario ontnuadaor

mengresants

& Centro asistencial refendo

&. Diagnostico refendao

7. Tratamiento a realizar

8. N® de cita




EXFECTATIVAS

Hara contestar este cusshonano usted debe calficar del 1 53 & & c3da una de las 22
crequntas que se realizan, indicando la atencion gue espera recibir en el servicio.
Margus con una X |3 alternativa que cres convenienie,
Considere: 1 (ruy satisfecho), 2 (satisfechal. 3 (medianamente satisfecho), 4 [poco

satisfecho) v & (insatisfecho)

Fregunias

]

&

4

3

ue el senacio cuente con el equipameenio dental necesano para

01 | su atencion.

Ud | Cue el consultono dental y sala de espera se encusntren irmgpaos,
comodos y agradables.

Ul | due cuente con personal ¥ SEnsZACIONEsS pars INTOrmsr y
onentar fuera y dentro del consultono dantal.
ue el servicas cuents con makznakes mformabvos ya sea para su

04 | tratamienio, indicaciones del seguro social, sic.
t2ue el personal de informe k2 onente y explique de mansra clara

05 | v adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en el
SEMVICID.

og | ue la consulla se realice en el horano programaso.

0f | Gue = odontolegye cumpla con el tratamients ofrecido por el
hospital.

U | Cue su histana clinica 52 encuentre dsponbde para su atencion
en el servicio.

Ve | due las citas para 3 atencion en el seraicio =2 encuentren
disponibles y 52 obtengan con facilidad.

10 | Que los cdoniologos que se olorgan sean suhcientes.
aus @ atenceon en los senacios de apoyo & diagnosiico

11 | {lsboratoric vy radiclogia) que necesits el odontologo s=an
rapidos.

12 | Que sea paco & tiempo de espera desde |a hora de |a cita hasta
enfrar a consulta con el odomtalogo.

13 | tdue 523 suhcients los 3U minutos que dura |3 atencaon.

14 | due durante su atencion en &l senacio s respete su privacsdad.

12 | Que el odontologo = realice un examsen chnico completo ¥
minucioso por el problema de salud bucal que motiva su atencion.

10 | Que el odontodogo tenga toda la capackdad para legar a3 un
diagnastico y tratamiento correcto.

1/ | ue el odontodogo que lo atende cuente con 2l perfd del pussto ¥
k= inspira seguridsd.

18 | ue &l personal a=l hospial le frate con amabibkasd, respeto ¥
paciencia.

18 | GQus =l odontolopo e atendera, muestre Interes en SolCIonSr suU
proflerna de saled bucal.

U | Cue usted comprenda |3 exphcacion gue el adontobogo brndara
sobre el problermna de salud bucal de su atencion.

21 | ue usted comprenda la exphcacion gue el odontodogo brndara
sobre el tratamiznio como medicacicn v cuidados.
Ldue usted compranda la exphcacion que el odontalogo brndara

22 | sobre los procedimientos o analisis como apoyo al diagnostico.




FERCEFCION

=n segundo lujar, calfimpes ddel 1 8 5 8 Csds una de e 22 pregunias qus se
reallzan) las percepciores gue s= meflersn 8 como usked ke recibido la atenclon &n

&l corviolo. Margue con una X ja aiternatdve gque crea convenlenk=

Conskisre: 1 (muy sabstscnol, 2 isxisfecha)l, 3 (medianamente sabisdscno), 4 (poco
sabisf=cho) ¥ 5 [Insatsfacha)

i Freguntas 1] 2] =] & &

cEn & zervicks DsEnle con & squlpamiznks s=nal necezans pars
SU afEncke?

i1
e | ZEl consuflor: denksl v sala &= sspem 5= andesmnen [implos,
comodos v sgradabl=s”?

L= | caEmis con Ersonal ¥ SeEfalIsOones nars inmar  oekEnmr
fpmrm oy derying del| oormaBEorio dentarr
cEl 2=rvlois DuEnm oo maternak=s irformaics va 2E8 Damn S
i | absiEnio, Indioeclones del segum socisl, =ic.
SEl p=rsomal 0= insommes B orkemd y =xplcd d2 sners cars y
5 | adecusda sobre ko= pazos o irfmnEes para 1A sd=nckdn enoEl
servichk?
s | ;La consula s& realEd =n &=l horaro programadc?
oy | cEl odonbdlogo Ccumple con el irstsmi=nbs ofreckdio por =l

Fecesanibal’™

;U hizsore chimice == =ncusnia disponlbl pare s abenocn &
= servicka™

Les
U3 | [LAT CEas pam (8 8Encin &n & SErCe S8 encosniran
dizsponibies v 5= obb=nen com faclidad?

10 | L05 cdonidiogos gue S& olongan son SuloeressT

cLa mEnckin en koS s2nvicios de apeyn &l dispnosios (jaboeaboris
11 | ¥ redkologing que neceshn el cdomdlago sgn rApkdos?

12 | :E3 pood =l HEmpd d= espars desde |3 hors de |8 cEs Rests
amirar 8 consulia con = cdonidiogo™

12 | Lo 20 minubcs oo Jurs B glencian, =% sohclenbe

14 | ;:Duranke su sienckin en &l SErvick $= eSpets SU pnyackisd:

15 | LEl Ddontaiogd = realzs un Sxamen clinfcs compiein ¥ minuciees
por el probi=ma &= sakud bucal que motha su at=nckn?

i | :El odonktdogo Te=ne oda & Cepscdscd pars legar & own
diagridsiico ¢ ratamients Comesia?

17 | cEl codoridisgn qus o si=nde cu=n@ oon & o=l 0= puesho § b=
Inspim segurkdad ™

1= | cEl p=r=onal del ho=pHal o el con amaoiidsd, resnsio
paclenicia?

12 | iEl cdoninioge que ko at=ndld mosnd Inlerss en solucicrsar 5
probiema de salud bucal?

<0 | dUshed commprerals o explicscion gue = caosmologe 2 bringd
sobee =l probi=ma: de Saked bucal de su abencdn®

<1 | cUsbkd compr=ndid |a explicscion que = sdonbdiogo bnndd sobre
& rammierss como medicackdn y cukdsdns?

cUsted comprendhld |3 explicacion gue = cdamologo = brindd
Z2 | sobre oz procedimienios O andlisis como ooy al disgndsioo™

GRACIAE FPOR BU FARTICFACION



Anexo N° 06: Matriz de consistencia

TITULO: “CALIDAD DE LA ATENCION PERCIBIDA POR EL USUARIO EXTERNO REFERIDO AL SERVICIO DE ODONTOESTOMATOLOGIA DEL HOSPITAL I1l ESSALUD JOSE CAYETANO HEREDIA DE PIURA EN EL ANO 2018”

Warlable Definicidn Conceptual Problemas Objetheas Hipdiesis Definickin Operacional
Aspectos o Indicadores ]
Dimwnslonas
Frablema general Objativa genaral HapOtesk general TangiEaligas Expeciativa:
é0sdl o5 la mlidad de atenddn percibida | Conocer la clidad de atenddn percibida | La clidad de atencidn perdbida par el Fluy satisfecho
Es una aplcackin de |3 | por o vooric extema refenido al sendcio | por o voano extema refenido Al sendclo | wsuaro exteme refenido al serdide de | Flabilidad Satisfedka
cencla y la teonologia | de odondpestomatologia del hospital 1l | de odontoestomatologia del hospital 11 | odonboestomatologia  del  hospital 10 Medanamente
Calidad do Atencldn | médica de marera que | EsSalud bosé Cayetano Heredia de Pluraen | EsSabed bosé Cayetano Heredia de Pluraen | EsSabud Bosé Cavetanc Heredia de Pluraen | Capacidad de | mtisfedha
Anda el mdme de | o aflo 20187 ol afio 2018, & afio 2018, e= sakisfactania respiuesta Pooo satisfecks
beneficio para la salud sin | Problemas especificos Hiptitesls Especificas Insatisfecho
aumentar con ellos sus | 1 JCudl es la percepokdn ool umaro | 1 Determinar o percepoidn del ussaro | 1 L2 percepciing el uwsuano estemno | Seguridad Percepclda:
riesgos. B aguella que | ewterno referido en rebckdn a la | ewterno referido em rebckdn  a la | referido en neladdn a b direensidn Fluy satisfecho
puede proparcionar  al | dimensiin elementos tangibles al servickn | dimensidn elemenkos tangibles al semvicio | elementos  tangibles  al  servide  de | Empatia Satisfedha
usuario el mddmo y mids | de odonkoestomatologia del hospital 10 | de odontoestomatologia del hospital 11 | odonboestomatologia  dell  hospital 110 Medanamente
completa hienestar. EsSalud kosé Cayetano Heredla de Pluraen | EsSalud basé Cayetano Heredla de Plura en | EsSabud losé Cayetano Heredia de Plura en stisfecha
ol afio 20187 ol afio 2018, & afio 2018, e= sakisfactania Pooo satisfecks
2 iCudl es la percepcidn del usuaro | 2 dentificar la percepokdn del useario | 2. L peroepckin del wsuano  exiema Insatisfecho
extermo  referida en relackdn a la | esterno referids en relackdn a la | referido en rddadén a b dimensidn Edad Wumera de  alhms  del |
dimensiin  fiabilidad brindada por el | dimenskin  flablidad brindada por el | fiabilidad brindada por el servido de S
seniicln  de odontoestomatologla  del | senickn de  odontoestomatologfa  del | odontoestomatologla  del  hospltad 1) T Fernening
hospital ® EsSahsd Mosé Cayetann Heredia | hospital 0 EsSalied bosk Cayetans Heredla | EsSabud Sosé Cayetano Heredia de Plura en KMazculing
et Piura eni ol afio 30187 e Piura o ol afio 2018, il afio B018, es sakisfackaria. Graco o Insbruco Sim esiudios
2 JCudl es la percepcidn del usmarn | 2 indagarl sobre b percepckin del uniardo | 2 la perospekin del wsuado  edema Prirmaria
externo referido en rebckdn a2 la | ewterno referido en rebckdn 2 la | referido en reladdn 2 b dimensidn Secundaria
dimensiin capaddad de respueska ofrecida | dimensiin mpaddad de respueska ofrecida | capacidad de respuesta ofredda por el Superior bonico
Son aquedlas personas que | por el senvico de odonboestomatologfa del | por el serdico de odonboestomatologia del | servicio de  odonboestomatologia  del Superior universitario
adcuieren el producta y | hospital B EsSalud Masé Cayetano Heredia | hospital B EsSalied kosé Cayetano Heredia | hospial B EsSaled bosé Cayetane Heredla [~50 3r oo Huown
Ui Extermo senviclos  ofrecidos.  Son | de Piura en ol afic 20187 de Pivra en o afic 2018, che Fiura en of aflo 2018, ex sabkcfactaria. Condinuador
extraflos o ajenos a la | 4 [Cudl es la percepokdn del umaro | 4 Determinar la percepddn del usaro | 4. L2 percepckin del uwsuaro  edemno e

empresa Y san b fuente de

ingresps que sostienen las
CjpEraciceEs.

externo  referido en  relacidn ala
dimensiin - seguridad  ofrecida  por el
senvicln  de odontoestomatologla  del
haspttal 111 Estalud bosé Cayetaro Heredia
de Piura en ol afic 20187

5 JCudl es la percepcidn del usuara
externo  referido en  relacidn ala
dimensiin empatia brindada por el senica
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Anexo N° 07:

Evidencias fotograficas
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Foto N° 02: Sala de espera, consultorio 18 y modulo 3 del servicio de
odontoestomatologia del hospital 1ll EsSalud José Cayetano Heredia de Piura
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Foto N° 03: Material empleado para la recoleccién de datos.

Foto N° 04: Aplicando el instrumento al usuario externo n°01 referido al servicio de
odontoestomatologia del Hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura
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Foto N° 05: Aplicando el instrumento al usuario externo n°02 referido al servicio de
odontoestomatologia del Hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura

Foto N° 06: Aplicando el instrumento al usuario externo n°03 referido al servicio de
odontoestomatologia del Hospital Ill EsSalud José Cayetano Heredia de Piura



