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RESUMEN

El objetivo fue evaluar la calidad de atencion en el servicio de odontologia de la
Universidad de San Martin de Porres Lima 2016.

Se realizé un estudio descriptivo de corte transversal en el mes de abril del
2016, donde se incluy6 a todos los pacientes adultos que acudieron a la
especialidad de carielogia y endodoncia de la clinica especializada en
odontologia de la Universidad de San Martin de Porres. Se tomé una muestra
de 100 usuarios externos, quienes recibieron un tratamiento de endodoncia o
de conductos. Se utilizaron los programas de excel y SPSS V23 con el uso de
la encuesta servqual y normas del Ministerio de Salud (Minsa) con una lista de
cotejo.

De acuerdo a la encuesta servqual los resultados, segun las dimensiones de
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles aplicando
la escala de Likert, fueron de siete puntos, con un valor de extremadamente
bueno. Con respecto a la norma establecida por el Ministerio de Salud (Minsa),
en general si cumple con los requerimientos basicos para un establecimiento
de salud nivel I-3. Respecto al tiempo, un 93% esperd de 0 a 15 minutos para
ser atendido; un 5%, de 16 a 30 y un 2%, méas de 30 para ser atendido en la
especialidad de carielogia y endodoncia. Dentro del tiempo de atencion, 88%
de los pacientes fueron atendidos en mas de 180 minutos; 8%, de 60 a 180 y
4% menor a 60. El 99% de los usuarios consider6 que se resolvid su problema
y un 1% contindo con dolor.

En conclusion, la calidad de atencién en el Servicio de Odontologia de la
Universidad de San Martin de Porres, segun la escala de Likert, es
extremadamente buena.

Palabras clave: Calidad de atencidn, estructura, procesos, resultados



ABSTRACT

The objective was to evaluate the quality of care in the Service of Dentistry at

the University of San Martin de Porres Lima 2016.

A descriptive study of transversal cut was made in april 2016, where all adult
patients who attended the specialty of endodontics carielogia and specialized in
dentistry from the University of San Martin de Porres clinic was included. A
sample of 100 external users who received root canal treatment or duct was
taken programs excel and SPSS V23 using the servqual survey and regulations

of the Ministry of Health (MoH) with a checklist were used.

According to the survey results servqual, according to the dimensions of
reliability, responsibility, security, empathy and tangible goods using the Likert
scale they were 7 points, with an extremely good value. With respect to the
standard set by the Ministry of Health (MoH) generally it does meet the basic
requirements for a health facility level 1-3. Over time, 93% waited from O to 15
minutes to be served; 5%, from 16 to 30 and 2%, over 30 to be treated in the
specialty carielogia and endodontics. Within time attendance, 88% of patients
were treated at more than 180 minutes 8%, from 60 to 180 and 4% lower than
60. 99% of users felt that their problem and 1% continued with pain resolved.

In conclusion, the quality of care in the Department of Dentistry at the University

of San Martin de Porres, according to the Likert scale is extremely good.

Keywords: Quality of care, structure, processes, results



INTRODUCCION

Los estudios de calidad de atencion se han convertido en herramientas de
mucho valor desde una perspectiva de mercado y permiten evaluar
correctamente la percepcién del usuario externo en el servicio de carielogia y

endodoncia dada por la Universidad de San Martin de Porres (USMP).

En la actualidad, las empresas crean diferentes estrategias para conseguir un
mayor conocimiento de la demanda de sus clientes asi como de los indices de
satisfaccion. Una evaluacion periodica y metodologica de los avances
tecnoldgicos es importante y esta relacionado con la satisfaccion del usuario y

las determinantes para su éxito, asi también con un buen clima laboral.

La Facultad de Odontologia de la USMP tiene la misién de formar profesionales
competitivos con solidos valores humanos, éticos y morales, proyecta una
accion a la comunidad, propiciando la vocacién de servicio y promoviendo el

trabajo en equipo entre estudiantes, profesores y personal administrativo.

El Posgrado de Odontologia posee una amplia trayectoria con una favorable
calidad de ensefianza gracias a una plana docente de excelencia, ya que
cuenta con una buena preparacion y muchos de ellos realizan intercambios
nacionales e internacionales. Asimismo, los docentes estan en constante

actualizacion basada en la evidencia cientifica.

Conviene indicar que este Posgrado congrega diferentes especialidades como
carielogia y endodoncia, odontopediatria, ortodoncia y ortopedia maxilar,
rehabilitacion oral, radiologia bucal y maxilofacial, mientras que en el area de

maestrias se encuentra periodoncia y odontologia.

El acceso a la sede, de estudiantes, docentes y pacientes, es asequible, ya que
se encuentra en un lugar céntrico; lo que se corrobora por la alta demanda de

pacientes para las diferentes especialidades.



El problema principal lo enunciamos con la siguiente pregunta: ¢cuél es la
calidad de atencion en el Servicio de Odontologia de la Universidad de San

Martin de Porres Lima 20167

El objetivo general consiste en evaluar la calidad de atencion en el Servicio de

Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres Lima 2016.

Este estudio ha contribuido al conocimiento de la comunidad universitaria de
especialidades o maestrias similares, a la gestion de calidad en Servicios
Odontolégicos y ha permitido orientar la mejora de calidad en odontologia.

Evaluar la calidad en el Servicio de Odontologia fue de suma importancia ya

que sus resultados beneficiaron a los pacientes y a posgrados similares.

La informacion recogida sirvié para el analisis, evaluacion de la situacién y la
toma de decisiones, para reajustar y proponer cambios de diversa indole
replanteando los procesos, estdndares y normas, realizar el seguimiento,
supervisién y control para aumentar los conocimientos sobre gestién de calidad

en los servicios odontoldgicos.

Aporta a la teoria y permite cotejar y resolver problemas relacionados con el
area administrativa, con pacientes y operaciones universitarias. Por ultimo,
sirvié de incentivo a nuevas investigaciones referidas a la calidad de atencién

de los usuarios externos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

I.1 Antecedentes de la investigacion

La tesis de Luis Berny Torres sobre la calidad de atencion en la clinica central
de la facultad de odontologia de la Universidad Mayor de San Marcos utilizo el
cuestionario Servqual para una muestra de 100 pacientes atendidos por los
operadores de 3°, 4° y 5° afio a pacientes entre las edades de 18 a 78 afios
divididos en tres grupos etéreos predominando edades entre 31 y 60 afios. Se
observo que el porcentaje de sexo femenino fue ligeramente mayor con 53%.

En la atencion predominaron pacientes con mas de seis citas de tratamientos.
Con referencia a las expectativas un 80% de los encuestados manifestaron
estar totalmente de acuerdo con las caracteristicas encuestadas que fueron:
tangibilidad, confiabilidad, respuesta pronta, proyecciéon de seguridad y
empatia. Se utilizé la escala de Likert observandose que el 85,73% estuvo
totalmente de acuerdo con las caracteristicas interrogadas, seguido de un
14,10% que manifestaron estar de acuerdo y solo un 0,17% se encontro

indiferente.

Entre las expectativas y percepciones-discrepancias 97% de los pacientes
encuestados se encontraron insatisfechos con respecto a la calidad de

atencién percibida. *

Un trabajo realizado por Agudelos, Valencia, Oullén, Betancur, Restrepo y
Pelaez evaluo la satisfaccion y factores asociados en estudiantes usuarios del
servicio odontoldgico de la institucion prestadora de servicios de salud “IPS

universitaria”.

La investigacion se desarroll6 mediante encuestas a 98 estudiantes
seleccionados por conveniencia sobre aspectos como el trato del personal, la
eficacia en la atenciéon recibida, informacion, accesibilidad, oportunidad,
seguridad, opinibn sobre las instalaciones, satisfaccion global y se

complementoé con entrevistas semiestructuradas.
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Se disefio un instrumento del cual 1 a 3 se consider6é como insatisfecho; de 4 a
6 medianamente satisfecho, 7 a 9 satisfecho y 10 muy satisfecho con un
analisis bivariado y pruebas tipo chi cuadrado de Pearson. Se encontré una alta
satisfaccion global con un 95,9% (promedio de las variables por encima de 7 y

alta satisfaccion por encima del 50%).

Las puntuaciones mas altas fueron obtenidas por el trato del odontdlogo
paciente, opiniobn sobre las instalaciones y la confianza brindada por el
profesional. En cuanto a las calificaciones mas bajas, las obtuvieron el tiempo

para la primera cita y el tiempo de espera para la atencién.?

Un estudio realizado por Morales, Priego y Avalos evalué los aspectos técnico-
afectivos de la practica odontolégica valoradas por el usuario en el proceso de
atencion con 104 usuarios utilizando un muestreo aleatorio simple y un
instrumento validado mediante el indice de Cronbach. Se evalu6 las variables
de respeto, equidad, imagen, accesibilidad, competencia profesional y

resultados.

Un 24% estuvo de acuerdo con el trato personal recibido. En cuanto a la
equidad, 33,6% percibié que se concede importancia al tratamiento; la imagen
profesional fue favorable en un 22,11%; con relacién a la accesibilidad, 27,8%
considerd accesible el costo de la consulta y, por ultimo, un 31,7% de los

usuarios estimé que le resolvieron su problema de salud bucal. 3

Una tesis realizada por Salazar sobre la calidad de servicio percibida por
pacientes atendidos en dos clinicas dentales privadas de Lima Metropolitana

con una poblacion muestral total de 60 pacientes.

Se utilizo la escala servqual adaptada al ambito odontologico, mediante la
diferencia entre expectativas y satisfaccion. En la clinica dental A, la dimension
de aspectos tangibles y la dimensién de empatia obtuvieron los puntajes mas
bajos, mientras que la dimension de fiabilidad y la dimension de seguridad

obtuvieron los puntajes mas altos en las cinco dimensiones evaluadas.



En la clinica dental B, la dimension de seguridad y la dimension de empatia
obtuvieron los puntajes mas bajos, mientras que la dimensién de aspectos

tangibles y la dimensién de fiabilidad alcanzaron los puntajes mas altos.*

La tesis de Gil y Montenegro sobre calidad en el servicio de odontologia en la
Ese del Municipio de Turbaco en relacion a la satisfaccion del usuario y
capacidad instalada establecié que los usuarios se encuentran satisfechos con

los servicios de odontologia.

Se evaluaron las instalaciones fisicas, equipos, trato humano, oportunidad y
percepcion de la calidad. Uno de los resultados relevantes es la satisfaccion
manifestada por los usuarios en relacion al trato humano y la expresion de no

satisfaccion en lo referido a las instalaciones fisicas, equipos e insumos.

Por dltimo, se evidencié una deficiente condicion en la capacidad instalada
considerando los parametros ordenados por la normatividad. Esta
infraestructura no se encuentra apta para conceder la calidad de tratamiento

que corresponde a un usuario de salud. >

Araya C, Bustos, Castillo, Olivar y Araya J., evaluaron la determinacién de la
calidad del servicio odontolégico de un centro de salud publica basado en
intangibles en el cual utilizaron la escala SERVPERF con una escala 1 a 7

siendo este ultimo lo mejor, con una muestra de 405 personas.

Presentd mayor valoracion el aspecto de pulcritud y limpieza del consultorio
con un 6,45. Respecto al criterio de fiabilidad o confianza presento 6,84 y el no
respeto por las horas predeterminadas fue de 5,02 y presento 5,54 en cuanto al
conocimiento que inspiran los integrantes del consultorio y la atencion otorgada

le da seguridad. °



|.2 Bases tedricas
El concepto de calidad varia dependiendo de la amplitud con el que es

enfocado. Por esta razén, encontramos diversas definiciones:

-Segun Feigenbaum, la calidad del producto y servicio se define como la
resultante total de las caracteristicas de mercadotecnia, fabricacion vy
mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio es uso satisfara las

esperanzas del cliente.*

-Segun Berry et al., la calidad de servicios consiste en “ajustarse a las
especificaciones del cliente”, “solo el cliente puede apreciar la calidad del

servicio, porque la calidad como la belleza esté en el ojo del observador”*

-Segun Donabedian, “la definicion de calidad podria ser lo que cada uno quiere

que sea”.!

Con la finalidad de uniformizar los criterios de calidad se ha creado la
International Organization for Standardization, que es una organizacion que
emite normas técnicas: Internation Standart ISO-9000. En su norma 8420 ha
definido a la calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad que le
confiere la capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas. *

La calidad en odontologia ha cobrado cada vez mas interés en instituciones
tanto publicas como privadas. Existen determinantes de la calidad que se
enfocan mas hacia los usuarios para ofrecer nuevos enfoques y soluciones a
los entornos sociales y tecnoldgicos. Tomando en cuenta que no es un
producto fisico, ya que es intangible, basandose en interacciones humanas y
pudiendo dejar sensaciones agradables o desagradables que se traducen en

sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion del usuario. 2

Conviene indicar que la odontologia cuenta con diferentes especialidades como
carielogia y endodoncia, odontopediatria, ortodoncia y ortopedia maxilar,
rehabilitacion oral, radiologia bucal y maxilofacial, mientras que, en el area de
maestrias se encuentra periodoncia y odontologia.'* Sin embargo, el nombre

de las especialidades y maestrias varia entre las universidades.

La idea basica para entender la palabra calidad debe ser el de satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario. La calidad de un producto o servicio es



satisfactoria cuando responde a la necesidad del mismo usuario, es decir, es lo
que esperaba o més. ’

Hodson en el afio 2001 sostiene que la palabra calidad tiene mdultiples
significados. Sin embargo los dos que se utilizan con mayor frecuencia son que
“La calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y proporciona la satisfaccion con el producto” y que

“La calidad consiste en productos y procesos libres de deficiencias”. ’

El concepto de satisfaccion ha ido mejorando a través de los afios ya que,
presenta elementos mas claros respecto a la calidad percibida por el usuario.

Estos dos conceptos estan altamente relacionados.

La satisfaccion contiene componentes cognitivos, afectivos y presenta una
evaluacion del consumidor respecto de una transaccidn especifica y una
experiencia de consumo. Se considera como una evaluacion susceptible a ser
cambiada. Mientras que la calidad percibida representa un juicio mas global, y

se da a largo plazo.®

Los juicios sobre la calidad percibida se basan en dimensiones y atributos
especificos. Sin embargo, los juicios en la satisfaccion pueden venir
determinados por las dimensiones de calidad y otras no relacionados a la

calidad. ®

Existe un factor denominado “calidad subjetiva” que engloba los aspectos
relacionados con la amabilidad, empatia o si al paciente le parecié adecuado el

tiempo de consulta o tratamiento. °

Una clinica odontolégica debe tener como marco una integralidad que
cumple varias funciones:

- Una funcién social: Con la responsabilidad del mantenimiento, conservacion y
mejoramiento de su salud y sus experiencias que influyen decisivamente en su
opinion sobre el sistema social.

-Una funcion profilactica y dinamizadora de las conductas generadoras de
salud: El paciente generalmente tiene experiencias positivas de la salud y un

alto nivel de satisfaccion con una buena atencién odontolégica.



-Una funcion terapéutica: un paciente satisfecho con la atencion odontolégica
presenta un mayor grado de cumplimiento de las indicaciones del odontélogo y
se muestra muy cooperativo, dado lo cual traduce la existencia de confianza en
el criterio y actividad del profesional. Sin embargo, el paciente tiende a enjuiciar
la competencia técnica del odontdlogo por el grado de apoyo socio psicolégico
y emocional que recibe de él. Por ésta razon, el profesional que se gana la
confianza esta engendrando una respuesta socio emotiva en el mismo que se

beneficia el resultado de la atencién. °

Realizar una evaluacién permite conocer qué aspectos estan fallando y asi
poder aplicar los correctivos necesarios para brindar mejor atencién. *°
Blumenthal, en 1996, manifestd que la calidad técnica de la atencion tiene dos
dimensiones: Lo apropiado de los servicios prestados y la habilidad con la que
la atencion apropiada es desempefiada.

La técnica de alta calidad consiste en “hacer lo correcto correctamente”. Hacer
lo correcto requiere que el profesional de salud en este caso el odont6logo
tome las decisiones correctas sobre la atencion para cada paciente (toma de
decision de alta calidad), y para hacerlo bien se requiere habilidad, juicio y

ejecucion expedita (desempefio de alta calidad).

Considera que la calidad de la interaccion entre el odontélogo y el paciente
depende de varios elementos en su relacion como la calidad de su
comunicaciéon, la capacidad del odontélogo de mantener la confianza del
paciente, y la capacidad de tratar al paciente preocupandose por el con
empatia, tacto y sensibilidad.*®

El enfoque planteado por Donabedian, es aceptado en forma generalizada.
De acuerdo con ese enfoque la calidad se estudia y se mide teniendo en

cuenta tres componentes esenciales: estructura, proceso y resultados.

La estructura se refiere a la cantidad y calificacién del personal, los equipos e
instrumentos disponibles, los recursos financieros, las instalaciones, las normas
y reglamentos, asi como la formulacion de politicas y estrategias y la aplicacion
de técnicas de direccion por objetivos y de planificacion estratégica. Constituye
los insumos o entrada. Principalmente se refiere al conjunto de caracteristicas
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o atributos de indole organizativa o material que se mantienen con relativa

estabilidad temporal. *°

El proceso se refiere al conjunto de actividades que se realizan en la atencion
odontoldgica y aquellas que se desarrollan para asegurar la ejecucion del
propio proceso. Se incluye no sélo las acciones ejecutadas por el personal de
salud sino también las que pueden desplegar los propios pacientes. *°

Los resultados aluden, en dltima instancia, a la consecuencia que tiene el
proceso de atencién odontolégica con el subsiguiente cambio en el estado de
salud. Incluye el analisis del nivel de impacto; el cumplimiento de indicadores y
de los gastos efectuados; la satisfaccion de los usuarios, prestadores y
decisores; la certificacion y acreditacion institucional con la subsiguiente
estimulacién de la calidad técnica y gerencial basada en el desempefio del
profesional. *°

La evaluacion de la calidad debe construirse a partir de un cuerpo de
conocimientos sobre las relaciones que existen entre estructura, proceso y

resultados. 1°

El servicio se refiere al conjunto de actividades que busca responder las
necesidades de un cliente o usuario. Estos son de vital importancia debido a
que ninguna comunidad econdmica o0 social puede prosperar sin servicios

suficientes, y son un determinante esencial a la calidad de vida. ’

Stanton et al., el 2004, plantearon la existencia de cuatro caracteristicas que

diferencian a los servicios de los bienes:

-Intangibilidad: Los servicios son intangibles por ello, es imposible que los

usuarios prospectos prueben un servicio antes de comprarlo.

-Inseparabilidad: No se pueden separar a los servicios de su creador o
vendedor. Es mas, muchos servicios se crean, se dan y se consumen

simultaneamente.

-Heterogeneidad: Para una empresa es casi imposible estandarizar un
producto. Cada unidad de servicio es diferente de la otra de mismo servicio,

debido al factor humano en la produccion y la entrega.



-Caracter perecedero: La calidad existente no se puede guardar o mandar a

inventario para uso futuro. ’

Los servicios de salud, donde los aspectos de calidad, efectividad, oportunidad

y eficiencia pueden influenciar en la decision de compra o consumo.

La percepcidn y expectativas de un servicio cambian de generacion en
generacion, por ello es necesario conocer las nuevas tendencias, necesidades
e intereses de los usuarios odontblogos, con el propésito de identificar las
debilidades que se presentan en el proceso y establecer estrategias, como el

identificar las competencias que debe desarrollar el profesional.

El modelo de atencibn en salud articula las acciones de prevencion y
promocién de la salud en atencion primaria que se debe tener en cuenta la

integralidad, equidad, participacion, eficacia y costo.

Este modelo tiene a las personas como su eje de intervencién y desarrolla sus
prestaciones desde los criterios de oportunidad y complejidad creciente. El
enfoque de personalizar la atencién permite generar fuertes vinculos entre el

odontdlogo y sus pacientes.

Las prestaciones de servicios odontologicos se dan segun la complejidad del
caso, necesitando a los especialistas como es el caso de los especialistas en

carieologia y endodoncia. °

El interés por aplicar en el area de salud criterios empresariales tales como
calidad total, mejora continua, eficacia y eficiencia es muy importante.
Actualmente se ha entrado en una fase cada vez mas acelerada de
modernizacién de la gestibn de la salud y hay una gran avidez en las
instituciones de salud por aprender de la gerencia privada y por aplicar sus
herramientas. °

La gestion de la calidad de salud implica los resultados de la atencion, medida
como la mejoria esperada en la salud, que es atribuible a la atencién misma, *°
y se considera compleja, porque no existen adn consensos claros y precisos

para estimarlos.®
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|.3 Definicién de términos bésicos

- Calidad de atencion: Paciente que acude a la Clinica especializada en
Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres: es la interpretacion por

parte del paciente y estudiantes con respecto al servicio que se le brinda.
- Estructura: Referido a la organizacion de la clinica y ambientes.

- Procesos: Corresponde al contenido de la atencién y la forma como es

ejecutada dicha atencion

- Resultados: Son el impacto logrado con la atencién para el bienestar de los

usuarios, asi como la satisfaccion por los servicios prestados.

-Tiempo de atencion: Lapso en el que el alumno se demora en realizarle a su

paciente el tratamiento de endodoncia.

-Tiempo de espera: Promedio de minutos que transcurren antes de que el

usuario externo sea atendido.

-Alumno de posgrado: Estudiante con el titulo de cirujano dentista cursando

la especialidad de carielogia y endodoncia.

-Confiabilidad: Cumplimiento de lo ofrecido como un servicio eficiente, con

materiales y precios justos.

-Responsabilidad: Buena voluntad para ayudar a sus pacientes y brindar un

buen servicio.

-Seguridad: Ofrecimiento de un buen servicio confiable basado en los

conocimientos adecuados y exigencias de los usuarios externos.
-Empatia: Trabajo personal y amigable entre pacientes, alumno y docente.

-Bienes tangibles: Identifica la infraestructura, sefializacién y distribucién de

los ambientes?

-Atencion personalizada: Cada alumno del posgrado atiende a un paciente el

tiempo que requiera en realizarle el tratamiento de endodoncia.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

II.1 Tipo de investigacion y disefio de la investigacion
El enfoque del estudio fue cualicuantitativo de tipo descriptivo, transversal,

prospectivo y no experimental.

Estudio cuantitativo; descriptivo, se detalla una sola variable, la calidad en la
atencion; transversal, se midi6 la variable una sola vez, en abril del 2016;
prospectivo, la data se organizo luego; la estadistica descriptiva fue de medidas
de tendencia central y de dispersion.

I1.2 Disefio muestral

Poblacién de estudio: La poblaciéon universo fue todos los pacientes que
acudieron al Posgrado de Carielogia y Endodoncia de la Clinica Especializada
en Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres durante el semestre
2016 I.

Muestra

Fue de 100 pacientes. El calculo del tamafio se realizé6 con un nivel de

confianza del 95%. Precision de 5% y una proporcion esperada de 50%.

Muestreo

Todos los pacientes que acudieron en el turno de la mafana y tarde en el mes
de abril del 2016. La seleccion fue no probabilistica por cuotas hasta completar
el tamafio de la muestra. Los criterios de inclusién y exclusién son los

siguientes:
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a) Criterios de inclusion

-Paciente mayor de 18 afios que acude a la Clinica Especializada en

Odontologia de la Universidad de San Martin de Porres.

-El paciente con, por lo menos, una cita cumplida en el momento de la

encuesta.

-El paciente atendido por la especialidad de carielogia y endodoncia.
b) Criterios de exclusion

Paciente:

- Que manifestd su deseo de no participar

-Que fue atendido por pregrado

-Cuyo estudiante financie su tratamiento

-Con discapacidad intelectual

-Con trastornos mentales mayores: esquizofrénico, depresivo o bipolar
-Que se atiendan en el mismo periodo en otra clinica o centro odontologico.
[1.3 Caracteristicas de la institucion

El Posgrado de Carielogia y Endodoncia de la Universidad de San Martin de
Porres forma cirujanos dentistas competitivos con sélida preparacion cientifica,
académica, humanistica y ética. Ademas, de brindar un sélido sustento

cientifico y tecnoldgico, de acuerdo a las normas y ética profesional.

II.4 Instrumento y procedimientos de recoleccion de datos

Para el estudio cuantitativo, los datos se recolectaron por medio de la encuesta
Servqual, midiendo la percepciéon de los usuarios externos (pacientes) de
acuerdo a las dimensiones de -confiabilidad, responsabilidad, seguridad,
empatia y bienes tangibles; las cuales se midieron por medio de la escala de
Likert. La toma de datos se realiz6 antes y después del tratamiento de
endodoncia, durante el mes de abril los dias lunes, miércoles y viernes en la

tarde y martes, jueves y sdbados en la mafana del afio 2016.
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Por otro lado se comparé lo referido a infraestructura con un check list de
acuerdo a las medidas establecidas por el Ministerio de salud (MINSA) y las

medidas que presento La Clinica especializada en Odontologia de la USMP.

II.5 Procesamiento de datos y andlisis de los datos
Para el procesamiento de los datos se utilizo el SPSS V.23. Al inicio se realizo
una base de datos en Excel, teniendo en cuenta la matriz de codificacion

(variable: codigos/ resultados: codigos).

El control de calidad de la base de datos se verific6 mediante revision de la

coherencia con las variables.

Como producto del procesamiento cuantitativo se obtuvo tablas, gréaficos y

pruebas estadisticas basicas de tendencia central.

I1.6 Aspectos éticos

Se coordiné con el supervisor de la Clinica Especializada en Odontologia de la
USMP para la autorizacion de realizar encuestas, entrevistas a los usuarios
externos e internos manteniendo confidencialidad de los datos y sin dafar la

integridad de las personas.
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CAPITULO lll: RESULTADOS

La Clinica Especializada de Odontologia cuenta con diferentes posgrados,
entre ellos el de Carielogia y Endodoncia, cuyo objetivo es la prevencion,
diagndstico y tratamiento del complejo dentino pulpar, el cual se encuentra a

cargo del Mtro. Esp. Hugo Percy Garcia Rivera.

Esta Seccién de Posgrado de la Facultad de Odontologia inicio sus actividades
en el afio 2006 y actualmente cuenta con dos salas, 11 sillones dentales de uso
exclusivo para la especialidad y un laboratorio de Rayos X. También cuenta

con un area de recepcion, diagndéstico, caja, proveeduria, y esterilizacion.

La Clinica se encuentra en Av. San Luis n° 1267 en el distrito de San Luis y
posee una acreditacion internacional de (Agencia para la calidad del sistema
universitario de Galicia) ACSUG.

Tabla 1. Percepcién de la calidad de atencién en la especialidad de carielogia y
endodoncia de la Clinica especializada en Odontologia de la USMP. Lima.
2016

Percepcion Minima Media Méaximo
Confiabilidad 4,60 6,72 7,00
Responsabilidad 5,33 6,73 7,00
Seguridad 4,47 6,58 7,00
Empatia 6,00 6,76 7,00
Bienes tangibles 6,60 6,90 7,00

En la tabla 1, observamos los resultados de la encuesta de Servqual en el cual
se obtuvo una media maxima de 6,90 de percepcion de bienes tangibles y

minima de 6,58 correspondiente a la percepcion de seguridad.
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Tabla 2. Comparacion entre el tamafio de las areas de los ambientes segun del
area minima establecido por el Minsa'® en los ambientes de admision,
radiologia, desinfeccion y esterilizacion con lo existente en la Clinica

especializada en Odontologia de la USMP. Lima. 2016

AMBIENTE AREA MINSA USMP
AREA MINIMA (m?2) AREA (m?)

Hall publico 10.00 135
Informes (1 modulo) 6.00 6.00
Admision y citas 6.00 6.00
Cajas ( 1 médulo) 3.50 7.00
Archivo de Historias Clinicas 9.00 46.00

ADMISION Referencias y contrarreferencia 9.00 19.5
Servicios higiénicos personal Hombres 2.50 9.8
Servicios higiénicos personal Mujeres 2.50 14.00
Sala de espera 12.00 113
Servicios higiénicos publicos discapacitados 5.00 6.5

y/o gestantes

Almacenamiento intermedio de residuos 4.00 4.25
sélidos
RADIOLOGIA Sala de radiologia convencional digital 20.00 37.00
Entrega de resultados 6.00 8.14
DESINFECCION Y Descontaminacion y lavado 8.50 7.14
ESTERILIZACION
Preparacion y empaque 6.00 14.24
Esterilizacion 6.50 14.24
Almacenamiento de material esterilizado 8.50 10.24
Acopio de residuos sélidos 6.00 4.25

En la tabla 2 se observa, segun la norma técnica de salud, en la Resolucién
Ministerial del 29 de diciembre del 2015. N.° 113 — MINSA/DGIEM - V.01
“Infraestructura y equipamiento de los establecimientos de salud del primer
nivel de atencién” dada por el Ministerio de Salud del Perd (MINSA) — Direccion

General de Infraestructura, Equipamiento y Mantenimiento (DGIEM).*

De los tres uno de ellos no cumple de acuerdo a la norma. El area de

desinfeccion y esterilizacion no cumple con el area minima establecida de
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acopio de residuos sélidos puesto que tiene 4,25m? lo que deberia tener como

area minima es 6m? de los cuales le faltaria 1,75 mz.

Tabla 3. Comparacion entre requisitos y/o condiciones establecidas por el

Minsa dentro de los ambientes de bioseguridad y protecciéon contra las

radiaciones y acceso sanitario con lo existente en la Clinica especializada en
Odontologia de la USMP. Lima. 2016

AMBIENTE REQUISITOS/CONDICIONES MINSA USMP
Certificacion IPEN vigente Si Si
(Instituto Peruano de Energia Nuclear)
BIOSEGURIDAD Y
PROTECCION Proteccion de muros con baritina Si Si
CONTRA LAS
RADIACIONES Sefiales de advertencia luminosa y sefializacion con Si Si
simbolo de radio proteccién
Fuentes de iluminacién y de ventilacion apropiadas Si Si
(naturales o artificiales)
ACCESO Lavadero Si Si
SANITARIO Puntos de agua fria Si Si
Desagiie para unidad dental Si Si
Esterilizador con generador eléctrico de vapor de 20 Si 80litos

litros

En la tabla 3, se observa, segin la norma técnica de salud'? que si cumple con

los requisitos/condiciones en los ambientes de bioseguridad y proteccién contra

radiaciones y en el ambiente de acceso sanitario (el Minsa toma como minimo

1 esterilizador de 20 litros lo que la especialidad de Carielogia y Endodoncia

cuenta con tres esterilizadoras con generador eléctrico de vapor de 80 litros).
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Tabla 4. Comparacion de los requerimientos del mobiliario segin la norma del
Minsa con lo existente en la sala de atencion de la Clinica especializada en
Odontologia de la USMP. Lima. 2016

AMBIENTES MOBILIARIO/EQUIPOS MINSA USMP
CANTIDAD CANTIDAD

Silla metélica giratoria rodable 1 2
Teléfono de mesa uso general 1 1
Televisor led Smart tv de 42” aproximadamente. 1 1
Incluido rack

Computadora personal 1 1
Cubo de acero inoxidable para desperdicios con 1 0

tapa accionada a pedal

Destartarizador ultrasénido 1 1
Escritorio estandar 1 1
Lampara fotocurable 1 1
Céamara intraoral 1 0
SALA DE Computadora personal 1 1
ATENCION Mesa de acero inoxidable tipo mayo 1 0
Mesa de uso multiple de acero inoxidable de 1 0
90x45 cm
Papelera metélica de piso 1 1
Percha metalica de pared con 4 ganchos 1 0
Refrigerador de 4 p3 1 1
Silla metélica apilable 2 2
Silla metélica giratoria rodable 1 1
Teléfono IP de mesa uso general 1 1
Unidad dental completa 1 1
Lavamanos 1 1

En la tabla 4, se observa, segin la norma técnica de salud'? que si cumple con
los mobiliarios/equipos en la sala de atencion. Sin embargo, no cuenta con
cubo de acero inoxidable para desperdicios con tapa accionada a pedal, puesto

gue solo posee cubo de desperdicios en cada unidad de plastico sin tapa y sin
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pedal ni con cAmara intraoral, pero presenta pantallas para cada unidad en las
cuales se puede visualizar las radiografias ordenadas por DNI o apellido del
paciente. Ademas, no cuenta con percha metalica de pared con cuatro

ganchos, ya que presenta armarios alrededor de toda la sala.

Tabla 5. Comparacion si presenta los mobiliario/equipos necesarios
establecidos por el Minsa en el area de radiologia oral con lo existente en la

Clinica especializada en Odontologia de la USMP. Lima. 2016

AMBIENTES MOBILIARIO/EQUIPOS MINSA USMP
CANTIDAD CANTIDAD
Computadora personal 1 3
Cubo de acero inoxidable para desperdicios con 1 0

tapa accionada a pedal

Equipo de rayos x dental rodable digital 1 1

Escritorio estandar 1 1

Monitor led 32” full hd 1 3

AREA DE Papelera metélica de piso 1 1

RADIOLOGIA

ORAL Silla metélica aplicable 1 1
Teléfono IP de mesa uso general 1 1

Personal cuenta con dosimetros personales 1 1

Proteccion radiolégica de paciente personal 1 3

Reveladora de placas 1 3

En la tabla 5, se observa, segtn la norma técnica de salud*? si cumple con los
mobiliarios/equipos en la sala de radiologia donde se atiende a los pacientes.
Sin embargo, no presenta cubo de acero inoxidable para desperdicios con tapa
accionada a pedal pero si, sin pedal, pero de plastico. En lo que se refiere a
computadoras personales, presenta tres, asi como proteccion para la toma de
radiografias periapicales, panoramicas y tomografia computarizada. Por otro
lado, cuenta con tres reveladoras de placa radiogréficas y equipo de
Radiovisiografo (RVG).
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Tabla 6. Disponibilidad de recursos humanos dado por los cuatro ciclos
académicos en la Clinica especializada en Odontologia de la USMP. Lima.
2016

Ciclo n°e Porcentaje (%)
| 2 12,5

Il 6 375

] 1 6.25

v 7 43.75
Total 16 10

En la tabla 6, se observa que el posgrado cuenta con 16 alumnos, distribuidos
en cuatro ciclos académicos y con 10 docentes con turnos de lunes a sdbados
en las mafanas, los dias martes, jueves y sabados; y, en las tardes, lunes,

miércoles y viernes.

Grafico 1. Tiempo de espera de los usuarios externos antes de ser atendidos
por los alumnos en la Clinica especializada en Odontologia de la USMP. Lima.
2016
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En el grafico 1, se muestra el tiempo que esperaron los pacientes antes de ser
atendidos. Un 93% espero de 0 a 15 minutos; 5%, de 16 a 30 y 2%, un tiempo

mayor a 30 minutos.

Gréfico 2. Tiempo de atencion al realizarle el tratamiento de endodoncia por
los alumnos en la Clinica especializada en Odontologia de la USMP. Lima.
2016
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En el Grafico 2, se observa el tiempo de atencion para realizarle un tratamiento
de endodoncia. Un 4% fue atendido un tiempo menor a 60 minutos; 8%, entre

60 y 180; 88%, un tiempo mayor a 180 minutos.

Un 99% de los pacientes soluciond su problema de presencia de dolor o

molestias en la pieza tratada con endodoncia y un 1%, no.
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CAPITULO IV: DISCUSION

La infraestructura y equipamiento son fundamentales para la prestacion de un
servicio de odontologia con calidad. En el presente estudio, se ha comparado
los valores de la Universidad de San Martin de Porres con los requisitos legales
de la norma técnica de salud N.° 113 — MINSA/DGIEM - V.01 que establece
las medidas de “Infraestructura y equipamiento de los establecimientos de
salud del primer nivel de atencién”, expedida por el Ministerio de Salud del Peru
(MINSA) — DGIEM* que cumple con el area minima establecida en los
ambientes de admision, radiologia, desinfeccién y esterilizacion del Servicio de

la Especialidad de Carielogia y Endodoncia de la USMP.

Sin embargo, el ambiente de desinfeccion y esterilizacion del area de acopio de
residuos solidos deberia tener 6 m2 para cumplir con los estandares
establecidos y, segun Coronado, Sotelo y Chavez se evitaria la congestion de

desechos y posible contaminacion de los diferentes materiales.™

De acuerdo con la norma técnica de salud N.° 113 — MINSA/DGIEM - V.01
“Infraestructura y equipamiento de los establecimientos de salud del primer

nivel de atencion™?

el servicio de posgrado cumple con los
requisitos/condiciones para los ambientes de bioseguridad y proteccién contra
radiaciones y en el de acceso sanitario; el cual, segin el Minsa requiere como
minimo un esterilizador de 20 litros, y la especialidad de carielogia y
endodoncia cuenta con mas insumos que lo requerido, por el Ministerio de
Sanidad y Consumo del Instituto Nacional de Salud*® para acelerar el proceso

de esterilizacion.

Estudios realizados en otros paises, han demostrado la importancia de contar
con la norma de la Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA) de
Brasil®® el que determina que la distancia minima entre unidades dentales en
los laterales es de un metro una de otra, lo que si se cumple en la Clinica
Especializada en Odontologia de la USMP; ya que se encontr6 una distancia
de 1,20 cm separad por un vidrio transparente, que segun Ledn, minimiza una

posible contaminacion y permite la circulacion de profesionales'®, tanto en la
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sala 05 y 06 de la especialidad de carielogia y endodoncia que cuenta con un
total de 11 unidades dentales.

De acuerdo con los requisitos de equipamiento del Minsa*? es fundamental que
el Servicio de Posgrado cuente con cubo de acero inoxidable para desperdicios
con tapa accionada a pedal, puesto que deberia tomarse en cuenta por normas
de bioseguridad. La especialidad tampoco cuenta con camara intraoral, que
seglin Espinoza®® es necesaria para facilitar el diagnéstico y permitir visualizar
el desarrollo del trabajo que se realiza mejorando la relacién odontélogo —
paciente.

Los recursos humanos, segun los indicadores de gestion de comisién nacional
de evaluacién y acreditacién universitaria (CONEAU)Y si tienen la cantidad
requerida de recursos humanos, en ambas salas de atencidon porque se

dispone de un maximo de 11 alumnos por turno con un total de 10 docentes.

De este modo se cumple con una atencion personalizada en los turnos de
lunes a sabados en las mafianas los dias martes, jueves y sdbados; y en las
tardes, los dias lunes, miércoles y viernes, puesto que, segin el CONEAU",
las funciones de cada docente se encuentran definidas y asignadas para la

formacién de cada alumno.

Respecto al tiempo de espera, antes de ser atendidos, segiin Quiroga y Soria'®
cumple con lo establecido, menor a 15 minutos, lo cual beneficia a los
pacientes evitando alguna molestia o fastidio, siempre tomando en cuenta que

la atencién demanda mayor tiempo en el servicio de odontologia.*®

Referido al tiempo de atencidon para realizar un tratamiento de endodoncia, no
existe una norma establecida, en algunos casos, el tiempo promedio es mas de
tres horas; pese a ello, los pacientes se sintieron satisfechos lo que concuerda

con el 90,8% reportado por Agudelo.?

Los resultados encontrados en la encuesta Servqual en la percepcion del

usuario externo de acuerdo a confiabilidad, responsabilidad, seguridad,
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empatia y bienes tangibles segun la escala de Likert dio un puntaje 7 que
sugiere una consideracion extremadamente buena en donde el mayor
porcentaje lo obtuvo bienes tangibles, y el menor seguridad, lo que concuerda
con Agudelo® quien encontr6 una alta satisfaccion global; por ello, es

importante brindar un servicio de calidad?.

Un 99% de los pacientes soluciond su problema de presencia de dolor o
molestia. Estos resultados no concuerdan con la investigacion efectuada por
Morales® (solo a un 31,7%), lo que representa un gran beneficio para los
pacientes.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

V.1 Conclusiones

La calidad de atencion en el Servicio de Odontologia de la Universidad de San
Martin de Porres, segun la encuesta de Servqual, empleando la escala de
Likert es extremadamente buena, segun las dimensiones de confiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles.

La clinica especializada en Odontologia cumple con los estandares
establecidos por la norma sobre infraestructura y equipamiento de los
establecimientos de salud del primer nivel de atencién, en los diferentes

ambientes: admision, radiologia, sala de espera, de atencion y esterilizacion.

El Servicio de Posgrado brinda cumple con una atencion adecuada, de acuerdo

con el ratio de estudiantes y capacidad del campo clinico.

El tiempo de espera esta dentro de los parametros establecidos (menor a 15
minutos); no obstante el tiempo de atencién fue en un lapso mayor a tres horas

pese a ello, los pacientes se sintieron satisfechos.

El nivel de bienestar es alto, logrando la solucion de los problemas de los
usuarios externos, puesto que la gran mayoria de los pacientes manifestd su
elevada satisfaccién por el servicio recibido y enfatiz6 que al término del

tratamiento se retiraron con ausencia de dolor.
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V.2 Recomendaciones

Es importante mantener un monitoreo de la satisfaccion de los pacientes para

mantener la calidad de atencioén.

Mejorar la gestion de residuos solidos mediante la dotaciéon de todos los
equipos considerados en la norma del Minsa para reducir eventos vinculados a

problemas de bioseguridad.

Mantener el numero de docentes, para continuar brindando tratamientos

personalizados.

Seguir atendendiendo al paciente dentro del tiempo de tolerancia establecido, y
brindarle una atencion en un lapso adecuado, para que los alumnos puedan
atender un niamero mayor de pacientes y asi cumplan satisfactoriamente con

su record como especialidad por semestre académico.
Conservar la buena calidad de atencion en el posgrado de la especialidad

manteniendo la excelencia para que los pacientes se retiren con un nivel alto

de satisfaccion y sin molestias en piezas tratadas.
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ANEXOS
Anexo 01: Escala de Likert

Para definir el nivel de expectativa y satisfaccibn se tomaran en cuenta las
puntuaciones de la escala de Likert (del 1 al 7), que permitiran medir el nivel de
actitud por cada una de las dimensiones de la escala de Servqual, siendo las

puntuaciones:

1 Extremadamente malo
2 Muy malo

3 Malo

4 Regular

5 Bueno

6 Muy bueno

7 Extremadamente bueno



Anexo 02: Consentimiento informado

El presente cuestionario pretende obtener informacion sobre la calidad de
atencion en el servicio de odontologia de la USMP, para ello requerimos de su
colaboracion respondiendo el cuestionario de forma andnima, la informacion
sera utilizada para efectos de la realizacion de una tesis para optar por el grado
de maestra. El cuestionario esta previsto para una duracion aproximada de
minutos, contéstelo con la mayor seriedad posible. Recuerde que todas las

preguntas deben ser respondidas

Atentamente,

CD. Esp. Cybill Chavez Rivas



Anexo 03: Encuesta Servqual

N.° Encuesta:

CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DE LA
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES LIMA 2016

Fecha: [/ / Hora de inicio: Hora final:

Estimado usuario(a), estoy interesada en conocer su opinién sobre la calidad
de atencion en la especialidad de carielogia y endodoncia.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradezco su participacion.

Datos generales del encuestado:

1. Edad 18 a 29 afios
30 a 59 afos
>60 afos

2. Sexo Masculino
Femenino

3. Nivel de estudio Analfabeto
Primaria
Secundaria
Superior técnico
Superior universitario

4. Tiempo de espera 0 a 15 minutos
16-30 minutos
>30minutos



Evaluacion de las percepciones sobre calidad de servicios

1. Instrucciones

Piense en como lo hace la Clinica especializada en odontologia USMP cuando se
trata de brindar servicios de la especialidad de carielogia y endodoncia e identifique su

percepcion en cada pregunta del cuestionario

Por favor, indique el grado que usted piensa respecto a las caracteristicas descritas en
cada uno de los enunciados. Si usted siente que la caracteristica no es totalmente
satisfecha, encierre el nimero 1. Si cree que la caracteristica es absolutamente
satisfecha por la organizacion en estudio, encierre el niUmero 7. Si su decision no es

definida, encierre uno de los nimeros intermedios.

No existe respuestas correctas o incorrectas, solo interesa obtener un ndmero que

realmente refleje lo que usted piensa de acuerdo a la calidad del servicio brindado

2. Cuestionario sobre percepciones

Declaraciones sobre las percepciones de la dimension de confiabilidad

Total Total
desacuerdo acuerdo
1 2 3 6

1 | Cuando la Clinica especializada en Odontologia USMP
promete algo en un tiempo determinado, lo cumple

2 | Cuando Ud. Tiene un problema, la Clinica especializada
en Odontologia USMP muestra sincero interés por
resolverlo.

3| La Clinica especializada en Odontologia USMP
desempenia el servicio de manera correcta a la primera
vez

4 | La Clinica especializada en Odontologia USMP
proporciona sus servicios en la oportunidad que promete
hacerlo

5 | La Clinica especializada en Odontologia USMP mantiene
informados a los clientes sobre el momento en que se va
a desempefiar los servicios




Declaraciones sobre las percepciones de la dimension de responsabilidad

Total Total
desacuerdo acuerdo
1 2 3 6 | 7
1 | Los doctores de la Clinica especializada en Odontologia
USMP le brinda el servicio con prontitud
2 | Los doctores de la Clinica especializada en Odontologia
USMP siempre se muestran dispuestos a ayudarlo
3 | Los doctores de la Clinica especializada en Odontologia
USMP nunca estas demasiado ocupados para no
atenderlo
Declaraciones sobre las percepciones de la dimension de seguridad
Total Total
desacuerdo acuerdo
1 2 3 6 7

1| El comportamiento de los doctores de la Clinica
especializada en Odontologia USMP le inspira confianza

2 | Se siente seguro al realizar transacciones con la Clinica
especializada en Odontologia USMP

3 | Los doctores de la Clinica especializada en Odontologia
USMP lo tratan siempre con cortesia

4 | La Clinica especializada en Odontologia USMP cuentan
con el conocimiento para responder sus consultas




Declaraciones sobre las percepciones de la dimension de empatia

Total Total
desacuerdo acuerdo
1 2 3 6
1 | La Clinica especializada en Odontologia USMP brinda
atencion individual
2 | Clinica especializada en Odontologia USMP cuenta con
doctores que le brindan atencion personalizada
3 | La Clinica especializada en Odontologia USMP se
preocupa de cuidar los intereses de usted
4 | Los doctores de la Clinica especializada en Odontologia
USMP entienden sus necesidades especificas
Declaraciones sobre las percepciones de la dimension de bienes tangibles
Total Total
desacuerdo acuerdo
1 2 3 6

1 | La apariencia de los equipos de la Clinica especializada
en Odontologia USMP es moderna

2 | Las instalaciones fisicas de la Clinica especializada en
Odontologia USMP son visualmente atractivas

3| La presentacion de los doctores de la Clinica
especializada en Odontologia USMP es buena

4 | Los materiales asociados con el servicio (como folletos o
catalogos) de la Clinica especializada en Odontologia
USMP son visualmente atractivos

5 | Los horarios de actividades de la Clinica especializada en
Odontologia USMP son convenientes




ANEXO 4

Clinica 05 y 06 de atencién de la especialidad de carielogia y endodoncia, de
las cuales cuentan con 11 sillones dentales para cada uno de los alumnos de
dicho posgrado con los horarios de lunes, miércoles y viernes en las tardes y

martes, jueves y viernes en las mafanas.

3 USMP

CLINICA 05




Se observa la unidad dental con el uso de una pantalla, en la cual el alumno
introduce el nombre o documento nacional de identidad (DNI) del paciente para
observar sus radiografias y tomar una longitud aproximada de su pieza dental.




Se aprecia la mesa de trabajo, en la cual los instrumentos se encuentran
estériles, la mesa de la unidad dental con barreras de proteccion, tomando en
cuenta la bioseguridad, tanto para el alumno de la especialidad como para el
paciente.




Se muestra, en el &rea de esterilizacion, dos de las esterilizadoras autoclave,
en la cual al terminar el tratamiento endododntico, el alumno envia sus cajas de
instrumentos, previamente lavados, al area establecida.
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Sala de radiologia I, la cual se encuentra entre la 05 y 06, el alumno toma las
radiografias necesarias, tanto la convencional como el uso de radiovisiégrafo
(RVG).

POR FAVOR
TOCAR LA PUERTA




Dentro de la sala | de Rayos X se encuentran 3 computadoras de uso exclusivo
para visualizar las radiografias, con la supervision de un docente encargado.




Se observa el area de proveeduria 1B, la que proporciona materiales por cada
tratamiento. Para ello, es necesario llenar unas hojas pidiendo los materiales
gue se encuentran en una lista y requiere de la firma del docente para que
sean entregados al alumno.

>

§ALIDA

PROVEEDURIA
1B

Se muestra la sala de espera, comUn a todas las especialidades para los

pacientes que acuden al posgrado de lunes a sabado.
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