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RESUMEN

En las ciudades de Arequipa y Juliaca existen clinicas que cuentan con servicios
especializados de Estomatologia, que estan constituidas como empresas; unas mas que
otras son conscientes de la necesidad de competir con calidad y admiten la importancia

de someterse a la mejora continua.

Esta investigacion tuvo como objetivo el conocer las expectativas y necesidades de los
pacientes que acuden a un servicio de Estomatologia en las ciudades de Arequipa y

Juliaca para luego compararlas.

El servicio estomatologico se divide en cuatro indicadores o dimensiones; equipo
humano, instalaciones fisicas, trato personal y producto final y cada uno de estos

indicadores a la vez se divide en subindicadores.

La investigacion fue realizada durante los meses del afio 2009,1a técnica a utilizarse fue
la del cuestionario estructurado que buscaba saber cudles eran las areas del servicio
estomatologico sobre las que habia mayor expectativa por parte de los pacientes,los
pacientes que acudian a las diferentes clinicas debian llenar una encuesta en la cual
estaban mencionados los cuatro indicadores o dimensiones y subindicadores del
servicio estomatologico, a las que el entrevistado debia otorgarles un orden numérico
segun su necesidad y expectativa. El orden numérico otorgado al grupo de indicadores y
diferentes subindicadores dard a conocer sobre qué elementos estan volcadas las
expectativas del cliente-paciente prioritariamente; resultados que finalmente se

compararon entre un grupo y otro.

Las edades de las personas que conforman la muestra oscilan entre los 16 y 55 afios, el

total de la muestra fue de 100 personas distribuida equitativamente entre ambos sexos.

Debido a que las expectativas del paciente se producen seglin la influencia de las
comunicaciones interpersonales, las necesidades individuales, las experiencias pasadas
y las comunicaciones externas en un determinado medio geografico y social, las
expectativas de los grupos de Arequipa y Juliaca fueron diferentes determinandose que

dentro de las cuatro dimensiones para Arequipa la mas importante fue el trato personal y
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para Juliaca el resultado o producto final. Aun asi se encontraron coincidencias entre las
expectativas de ambas poblaciones, como las que colocaron en segundo orden al equipo

humano.

Al evaluar las expectativas por los elementos que constituyen la dimension del equipo
humano; resulta que en Juliaca lo académico y la puntualidad son lo mas importante y

en Arequipa lo académico y la limpieza.

Al evaluar los elementos que constituyen la dimension de las instalaciones fisicas;
resulta que en Juliaca la tecnologia y la limpieza son lo mas importante al igual que en
Arequipa ademds ambas poblaciones coinciden también en poner al acceso en quinto

lugar.

Al evaluar los elementos que constituyen la dimension del trato personal; resulta que en
Juliaca la informacion es lo mas importante y en Arequipa la integralidad del trato es lo

mas importante, en esta dimension no existen coincidencias en sus preferencias.

Al evaluar los elementos que constituyen la dimension del producto final resulta que en
Juliaca la garantia es lo mas importante al igual que en Arequipa, no habiendo

coincidencia en los demas aspectos.

Palabras clave: Calidad en estomatologia, mejora continua en odontologia,

expectativas sobre el servicio estomatologico, dimensiones del servicio odontologico.
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ABSTRACT

In the cities of Arequipa and Juliaca there are clinics that have specialized dental
services, which are constituted as companies, some more than others are aware of the
need to compete with quality and recognize the importance of undergoing continuous
improvement.

This study aimed to know the expectations and needs of patients attending a dental
service in the cities of Arequipa and Juliaca and then compare them.
Stomatological service is divided into four indicators or dimensions; staffs, physical
facilities, personal and final product and each of these indicators in turn are divided into
sub-indicators.

The research was conducted during 2009, the technique used was the structured
questionnaire were seeking to know what your dental areas on which there was greater
expectation on the part of patients, patients attending different clinics had to fill out a
survey in which were mentioned the four dimensions and sub-indicators or your dental,
to which the respondent must grant numerical order according to your need and
expectation. The numerical order given to different group of indicators and sub-
indicators will be released on what elements are focused client expectations priority
patient, results finally compared between one group and another.
The ages of the people that make up the sample between 16 and 55 years, the total
sample of 100 people was equally distributed between the sexes.
Because patient expectations are produced according to the influence of interpersonal
communication, individual needs, past experiences and external communications in a
particular geographical environment and social expectations of Arequipa and Juliaca
groups differed determined that within of the four dimensions to Arequipa the most
important was the personal and Juliaca the result or end product. Yet matches were
found between the expectations of both populations, such as those placed second in
team order.
In assessing expectations for the elements of the size of the team, it appears that in
Juliaca academics and timeliness are the most important and academics Arequipa and
cleaning.

In evaluating the elements of the dimension of the physical facilities is in Juliaca and
cleaning technology are the most important as well Arequipa both populations also
agree to put the fifth access.
In evaluating the elements of the dimension of personal treatment; Juliaca is that
information is the most important and comprehensiveness of treatment Arequipa is the
most important, in this dimension no match in their preferences.
In evaluating the elements of the dimension of the final product turns out that in Juliaca
assurance is paramount as in Arequipa, having coincidence in other respects.

Keywords: Quality in stomatology, continuous improvement in dentistry, expectations
about your dental, dental service dimensions.
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios es un hecho que no puede ser ignorado por ninguna empresa,
la calidad es una cualidad que permite una posicion preferente en el mercado y genera

satisfaccion en el cliente y en la empresa.

Es importante sensibilizarse frente a la necesidad de prestar calidad y conocer por donde
empezar su implementacion y para ello se debe partir del conocimiento de los
potenciales clientes, conocer sus preferencias y expectativas sobre los elementos que

articulan un servicio.

La calidad puede jugar a favor o en contra y para que sea aliada es necesario hacerla
parte; pues hoy en dia la competencia es grande y para saber como implantar la calidad;
antes es necesario conocer a los potenciales clientes 6sea conocer el mercado para luego
saber que ofertar y a la vez guiar los requerimientos de la demanda mediante la

educacion.

El presente trabajo se enfoca en el sector privado y permite conocer cuales son las
preferencias del paciente y sus expectativas sobre un esperado servicio estomatologico,
ello permitira adecuar el servicio a las diversas necesidades del paciente, que difieren

de acuerdo a la sociedad en la que se desenvuelven.

En la primera parte se exponen resultados, conclusiones y una propuesta para la mejora

de los indicadores y en la segunda parte se incluyen los anexos.

La satisfaccion de las necesidades inmediatas del paciente, educarlo y tener propuestas
de como mejorar el servicio, mediante la mejora de los procesos de atencion es lo mas

importante.
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CAPITULO UNICO

RESULTADOS
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1. EXPECTATIVAS DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN A LAS CLINICAS
ESTOMATOLOGICAS DEAREQUIPA.

TABLA N°O1

DISTRIBUCION DE LAS CARACTERISTICAS PERSONALES DE LOS
PACIENTES SEGUN EDAD, SEXO Y OCUPACION

CARACTERISTICAS PERSONALES | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Edad
De 16 a 23 afios 18 36%
De 24 a 31 afios 14 28%
De 32 a 39 afos 9 18%
De 40 a 47 afos 6 12%
De 48 a 55 afios 3 6%
Total 50 100%
Sexo
Femenino 25 50%
Masculino 25 50%
Total 50 100%
Ocupacién
Estudiante 14 28%
Obrero 2 4%
Comerciante 6 12%
Técnico 6 12%
Profesional 18 36%
Miembro de la fuerza del orden 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada
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La tabla N° 01, expresa las caracteristicas personales de los pacientes entrevistados que
acuden a las clinicas estomatologicas especializadas de la ciudad de Arequipa, de los
cuales la edad mas usual esta comprendida entre 16 a 23 afios el que representa al 36%
de los encuestados, a su vez el 50% de ellos son del género masculino. También la
ocupacion mas frecuente se encuentra en el grupo de profesionales que asciende al valor
porcentual de 36%, correspondiendo el valor mas infrecuente a la ocupaciéon obrero

representado por el 4%.
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Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada
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2. EXPECTATIVAS DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN A LAS CLIiNICAS
ESTOMATOLOGICAS DE JULIACA.

TABLA N°02

DISTRIBUCION DE LAS CARACTERISTICAS PERSONALES DE LOS
PACIENTES SEGUN EDAD, SEXO Y OCUPACION

CARACTERISTICAS PERSONALES [ FRECUENCIA |PORCENTAJE
Edad
De 16 a 23 afios 21 42%
De 24 a 31 afos 10 20%
De 32 a 39 afios 7 14%
de 40 a 47 afios 6 12%
de 48 a 55 afios 6 12%
Total 50 100%
Sexo
Femenino 25 50%
Masculino 25 50%
Total 50 100%
Ocupacién
Estudiante 18 36%
Obrero 3 6%
Comerciante 1 2%
Técnico 5 10%
Profesional 20 40%
Miembro de la fuerza del orden 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada
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La tabla N° 02, expresa las caracteristicas personales de los pacientes entrevistados que
acuden a las clinicas estomatologicas especializadas de la ciudad de Juliaca, de los
cuales la edad mas usual esta comprendida entre 16 a 23 afios el que representa al 42%
de los encuestados, a su vez el 50% de ellos son del género masculino. También la
ocupacion mas frecuente se encuentra en el grupo de profesionales que asciende al valor
porcentual de 40%, y solo el 2% corresponde a los usuarios con ocupacion de

comerciantes.
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GRAFICO N° 02
CARACTERISTICAS PERSONALES DE LOS PACIENTES SEGUN EDAD,
SEXO Y OCUPACION.
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Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada
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TABLA N°03

EXPECTATIVAS SOBRE LOS INDICADORES QUE CONFORMAN EL
SERVICIO ESTOMATOLOGICO EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA

IMPORTANCIA
10 20 30 40
INDICADORES N° % N° % N° % N° % N° %

Total

Equipo Humano 13 26 19 38 12 24 6 12 50 100

Instalaciones Fisicas

3 6 13 26 18 36 16 32 50 100
Trato Personal 2 44 15 30 13 26 0 0 50 100
Producto Final 12 24 5 6 7 14 28 56 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 03, indica las expectativas de los pacientes acerca de los indicadores que
conforman el servicio estomatolégico en las clinicas estomatologicas de la ciudad de
Arequipa donde un 44% de los pacientes consideran como primera prioridad al trato
personal; un 38% considera que el segundo lugar en expectativa es para el equipo
humano; un 36% considera que el tercer lugar es para las instalaciones fisicas, y

finalmente un 56% considera que el cuarto lugar es para el producto final.
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GRAFICO N° 03

EXPECTATIVAS SOBRE LOS INDICADORES QUE CONFORMAN EL
SERVICIO ESTOMATOLOGICO EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA
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TABLA N°0O4

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN EL
EQUIPO HUMANO EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA

Importancia
o Total
Subindicadores ler 2do 3er 4to

N° | % | N° | % | N° | % | N° | % N° %
Académicas 23 46 18 36 6 12 3 6 50 100
Puntualidad 0 0 22 44 12 24 16 32 50 100
Limpieza 21 42 10 | 20 10 | 20 9 18 50 100
Imagen 6 12 0 0 22 | 44 | 22 | 44 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 04, indica las expectativas de los pacientes que acuden a las clinicas
estomatologicas especializadas de la ciudad de Arequipa, acerca de sus expectativas
sobre el equipo humano encargado de realizar el diagnostico y tratamiento. Tal es asi,
que el primer lugar es para el atributo académico con un 46% de las preferencias. Las
expectativas para el segundo lugar colocan en esta posicion a la limpieza, seguido en
tercer orden por la puntualidad y por ultimo la imagen con un 44% de pacientes que

considera que su lugar es el cuarto.
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GRAFICO N° 04

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN EL
EQUIPO HUMANO EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA
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TABLA N° 05

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN LAS
INSTALACIONES FISICAS EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA

Importancia

Subindicadores ler 2do 3er 4to 5to Total

N°| % [ N°| % [ N°| % |[N°| % |N°| % |N°| %
Tecnologia 37 | 74 | 4 8 6 12 | 3 6 0 0 | 50| 100
Limpieza 13| 26 | 25 | 50 3 6 3 6 6 12 | 50 | 100
Confort 0 0 15 | 30 4 8 25 | 50 6 12 | 50 | 100
Ambientacion 0 0 3 6 34 | 68 | 10| 20 3 6 50 | 100
Acceso 0 0 B 6 3 6 9 | 18 | 35| 70 | 50 | 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 05, indica las expectativas de los pacientes acerca de las instalaciones
fisicas de las clinicas estomatologicas de la ciudad de Arequipa. Donde la mayoria de
estos pacientes considera a la tecnologia como la mas expectante en un 74%, el
segundo lugar corresponde a la limpieza respaldada por un 50%. El tercer lugar
corresponde a la ambientacion con un 68%, el cuarto lugar corresponde al confort con

un 50% y un 70% piensa que el acceso seria lo quinto mas expectante.
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GRAFICO N°05

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN LAS
INSTALACIONES FISICAS EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA
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TABLA N°06

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN EL
TRATO PERSONAL EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA

Importancia
C Total
Subindicadores ler 2do 3er 4to

N° | 9% | N° | % | N° | % | N° | % N° %
Informacion 10 20 13 26 21 42 6 12 50 100
Personalizacién 9 18 12 24 11 22 18 36 50 100
Cordialidad 15 30 6 12 9 18 20 40 50 100
Integralidad 16 32 19 38 9 18 6 12 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 06, indica las expectativas de los pacientes que acuden a las clinicas
estomatologicas especializadas de la ciudad de Arequipa, respecto al trato personal que
esperan recibir. Tal es asi que el primer lugar le corresponde a la integralidad del
servicio con un 32%, el segundo lugar a la informacion con un 26%. En tanto que la
personalizacion ocupa el tercer lugar con un 22% y la cuarta posicion es ocupada por la

cordialidad con un 40 %.
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EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN EL
TRATO PERSONAL EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA

45

40

35

30

25

20

15

10

ler 2do Jer 4to

H Informacién M Personalizacion  ® Cordialidad ™ Integralidad

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPQSITORIO DE -»&7% - UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

TABLA N° 07

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN EL
PRODUCTO FINAL EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA

Importancia
. Total
Subindicadores ler 2do 3er 4to

N° | 9% | N° | % | N° | % | N° | % N° %
Garantia 25 | 50 16 | 32 6 12 3 6 50 100
Material 3 6 15 | 30 | 22 | 44 10 | 20 50 100
Molestias 10 20 6 12 12 24 22 44 50 100
Costos 12 | 24 13 | 26 10 | 20 15 | 30 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 07, indica las expectativas de los pacientes que acuden a las clinicas
estomatologicas especializadas de la ciudad de Arequipa, respecto al producto final;
cuyas categorias de evaluacion segun orden de importancia ponen en primer lugar a la
garantia con un 50%, seguido de costos. En tanto que el material ocupa el tercer lugar

con un 44% y las molestias ocupan el cuarto orden en expectativa con un 44%.
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GRAFICO N° 07

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUB INDICADORES QUE CONFORMAN EL
PRODUCTO FINAL EN LAS CLINICAS DE AREQUIPA
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TABLA N°08

EXPECTATIVAS SOBRE LOS INDICADORES QUE CONFORMAN EL
SERVICIO ESTOMATOLOGICO EN LAS CLINICAS DE JULIACA

IMPORTANCIA
Total
1° 2° 3° 4°
INDICADORES | N° | % | N° | % | N° | % | N° | % | N | %
Equipo Humano 18 36 12 24 16 32 4 8 50 100
Instalaciones Fisicas 2 4 10 20 10 20 28 56 50 100
Trato Personal 12 24 12 24 24 48 2 4 50 100
Producto Final 18 36 16 32 0 0 16 32 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 08, indica las expectativas de los pacientes acerca de los indicadores que
conforman el servicio estomatologico en las clinicas estomatologicas de la ciudad de
Juliaca, donde los pacientes consideran como primera prioridad segin su expectativa al
producto final con un puntaje de 36% y en segunda prioridad al equipo humano con un
24%; seguido del trato personal con un 48% y finalmente en cuarto lugar las

instalaciones fisicas con un 56%.
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GRAFICO N° 08

EXPECTATIVAS SOBRE LOS INDICADORES QUE CONFORMAN EL
SERVICIO ESTOMATOLOGICO EN LAS CLINICAS DE JULIACA
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TABLA N°09

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN EL
EQUIPO HUMANO EN LAS CLINICAS DE JULIACA

Importancia
o Total
Subindicadores ler 2do 3er 4to

N° | % | N° | % | N° | % | N° | % N° %
Académicas 38 76 2 4 6 12 4 8 50 100
Puntualidad 0 0 28 56 18 36 4 8 50 100
Limpieza 10 20 12 24 20 40 8 16 50 100
Imagen 2 4 8 16 6 12 | 34 | 68 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 09, indica las expectativas de los pacientes que acuden a las clinicas
estomatologicas especializadas de la ciudad de Juliaca, acerca del equipo humano
encargado de realizar el diagnéstico y tratamiento. Tal es asi que, los pacientes otorgan
como primera prioridad en importancia al atributo académico avalado por un 76% de las
preferencias. En segundo lugar de expectativa se considera la puntualidad con un 56%,
seguido en tercer orden por la limpieza con un 40% y por ultimo la imagen del

profesional con un puntaje de 68%.
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GRAFICO N°09

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN EL
EQUIPO HUMANO EN LAS CLINICAS DE JULIACA
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TABLA N°10

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN LAS
INSTALACIONES FISICAS EN LAS CLINICAS DE JULIACA

Importancia
Subindicadores ler 2do 3er 4to 5to Total
N° | % | N°| % | N°| % [N°|% | N° | % | N° | %

Tecnologia 26 | 52 | 12 | 24 | 8 16 | 48] 0 0 50 100
Limpieza 14 | 28 | 24 | 48 | 4 8 8 |16 0 0 | 50 | 100
Confort 6 12 8 16 | 20 | 40 | 12 | 24| 4 8 50 100
Ambientacion 2 4 4 8 | 10 | 20 | 20 |40 | 14 | 28 | 50 | 100
Acceso 2 4 2 4 8 16 | 6 | 12| 32 | 64 | 50 | 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

Respecto a la tabla N° 10, ella indica las expectativas de los pacientes acerca de las
instalaciones fisicas de las clinicas estomatologicas de la ciudad de Juliaca. Donde la
mayoria de estos pacientes vuelca sus expectativas sobre la tecnologia con un 52% que
la ubica en el primer lugar, seguida por la limpieza, que esta respaldada en el segundo
lugar por un 48%. Como tercera prioridad, los pacientes refieren al confort con un 40%.
Mientras que la ambientacion se encuentra en cuarto lugar con un 40% y el acceso en

quinto orden respectivamente con un 64%.
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GRAFICO N°10

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN LAS
INSTALACIONES FISICAS EN LAS CLINICAS DE JULIACA
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TABLANC°11

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN EL
TRATO PERSONAL EN LAS CLINICAS DE JULIACA

Importancia
o Total
Subindicadores ler 2do 3er 4to

N° | % | N° | % | N° | % N° | % N° %
Informacion 26 52 8 16 10 20 6 12 50 100
Personalizacién 10 20 24 48 4 8 1@ 24 50 100
Cordialidad 8 16 6 12 22 44 14 28 50 100
Integralidad 6 12 12 | 24 14 | 28 18 36 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 11, indica las expectativas de los pacientes que acuden a clinicas
estomatologicas especializadas de la ciudad de Juliaca, respecto al trato personal que se
les brinda. Tal es asi que, el primer lugar en importancia corresponde a la informacion
con un 52%, seguido de la personalizacion del trato respaldada por un 48%. En tanto
que la cordialidad ocupa el tercer lugar con un 44% y finalmente la integralidad ocupa

el cuarto orden en expectativa con un 36%.
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TABLAN°12

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN EL
PRODUCTO FINAL EN LAS CLINICAS DE JULIACA

Importancia
. Total
Subindicadores ler 2do 3er 4to

N° | % N° | % | N° | % N° | % N° %
Garantia 32 64 10 20 2 4 6 12 50 100
Material 10 20 20 40 18 36 2 4 50 100
Molestias 4 8 12 24 18 36 16 32 50 100
Costos 4 8 8 16 12 24 26 52 50 100

Fuente: Elaboracion Propia / Encuesta Procesada

La tabla N° 12, indica las expectativas de los pacientes que acuden a clinicas
estomatologicas especializadas de la ciudad de Juliaca, respecto al producto final; cuyas
categorias de evaluacion corresponden a la garantia, material, molestias y costos; todos
ellos incurridos durante el tratamiento. Tal es asi que, el 64% de las preferencias
colocan a la garantia en primer lugar; el 40% de las preferencias coloca a los materiales
como indicador segundo mas expectado. En tanto que las molestias y los costos ocupan

el tercer y cuarto orden en importancia con valores de 36% y 52%.
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TABLA N° 13

3.-COMPARACIONES DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN A CLINICAS ESTOMATOLOGICAS
EN JULIACA Y AREQUIPA.

EXPECTATIVA SOBRE LOS INDICADORES QUE CONFORMAN EL SERVICIO ESTOMATOLOGICO ENTRE LAS
CLINICAS ESTOMATOLOGICAS DE JULIACA Y AREQUIPA.

IMPORTANCIA
INDICADORES v L 3 4

Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa

N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Equipo Humano 18 36 13 26 12 24 19 38 16 32 12 24 4 8 6 12
Instalaciones Fisicas 2 4 3 6 10 20 13 26 10 20 18 36 28 56 16 32
Trato Personal 12 24 22 44 12 24 15 30 24 48 13 26 2 4 0 0
Producto Final 18 36 12 24 16 32 3 6 0 0 7 14 16 32 28 56

Xa=21,75 X5=21,50 Tiab=1,943

Sa=3,897 Si= 4,769 Tea1=0,081

Ho: Ambos grupos presentan promedio similar respecto a las expectativas sobre los indicadores que conforman el servicio Estomatolégico.
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TABLAN°14

EXPECTATIVA SOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN EL EQUIPO HUMANO ENTRE CLINICAS

ESTOMATOLOGICAS DE JULIACA Y AREQUIPA

IMPORTANCIA
SUBINDICADORES - L - g _ - 3 3 - - 4 -
Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa
N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Académico 38 76 23 46 2 4 18 36 6 12 6 12 4 8 3 6
Puntualidad 0 0 0 0 28 56 22 44 18 36 12 24 4 8 16 32
Limpieza 10 20 21 42 12 24 10 20 20 40 10 20 8 16 9 18
Imagen 2 4 6 12 8 16 0 0 6 12 22 44 34 68 22 44
Xa=22,25 X51=30 Tab=1,943
Sa=10,433 Sy= 6,782 Tea=2,281

Hi: Los grupos presentan diferencias en sus promedios respecto a las expectativas sobre los subindicadores que conforman el equipo

humano.
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TABLA N°15

EXPECTATIVA SOBRESOBRE LOS SUBINDICADORES QUE CONFORMANLAS INSTALACIONES FiSICAS ENTRE
CLINICAS ESTOMATOLOGICAS DE JULIACA Y AREQUIPA

IMPORTANCIA
SUBINDICADORES 1 2 3 4 >
Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa
N° | % N° % N° | % N° | % N° | % N° % N° % N° % N° | % N° %
Tecnologia 26 | 52 | 37 | 74 | 12 | 24 4 8 8 16 12 4 8 6 0 0 0
Limpieza 14 28 13 26 24 48 25 50 4 8 16 6 0 0 12
Confort 12 0 16 | 15 | 30 | 20 | 40 12 | 24 | 23 | 50 4 8 12
Ambientacién 4 0 0 8 10 | 20 | 34 | 68 | 20 | 40 | 10 | 20 | 14 | 28 6
Acceso 0 0 8 16 3 6 6 12 9 18 | 32 | 64 | 35 | 70
Xa=30,8 X;=244 Ttab=1,860
Sa=4,959 Sy= 4,454 Tea1=2,147

Hi: Los grupos presentan diferencias en sus promedios respecto a las expectativas sobre los subindicadores que conforman las instalaciones

fisicas.
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TABLA N°16

EXPECTATIVA SOBRELOS SUBINDICADORES QUE CONFORMAN EL TRATO PERSONAL ENTRE CLINICAS

ESTOMATOLOGICAS DE JULIACA Y AREQUIPA

IMPORTANCIA
SUBINDICADORES - L - g _ - 3 3 - - 4 -
Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa
N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Informacién 26 52 10 20 8 16 13 26 10 20 21 42 6 12 6 12
Personalizacion 10 20 9 18 24 48 12 24 4 8 11 22 12 24 18 36
Cordialidad 8 16 15 30 6 12 6 12 22 44 9 18 14 28 20 40
Integralidad 6 12 16 32 12 24 19 38 14 28 9 18 18 36 6 12
Xa=19 X5;=122,50 Twab=1,943
Sa=1,871 Sy= 2,958 Tear=2,001

Hi: Los grupos presentan diferencias en sus promedios respecto a las expectativas sobre los subindicadores que conforman el trato

personal.
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TABLA N°17

EXPECTATIVAS SOBRE LOS SUBINDICADORESQUE CONFORMAN EL PRODUCTO FINAL ENTRE CLINICAS
ESTOMATOLOGICAS DE JULIACA Y AREQUIPA

IMPORTANCIA
SUBINDICADORES LY - 3 4

Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa Juliaca Arequipa

N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Garantia 32 64 25 50 10 20 16 32 2 4 6 12 6 12 3 6
Material 10 20 3 6 20 40 15 30 18 36 22 44 2 4 10 20
Molestias 4 8 10 20 12 24 6 12 18 36 12 24 16 32 22 44
Costos 4 8 12 24 8 16 13 26 12 24 10 20 26 52 15 30

Xa=21,25 X1=24 Ttab=1,943

Sa=3,269 Si= 5,477 Tea1 =0,869

Ho: Ambos grupos presentan promedio similar respecto a las expectativas sobre los subindicadores que conforman el producto final.
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CONCLUSIONES

Primera: A nivel de las cuatro dimensiones que conforman el servicio
estomatologico la mas importante para la muestra de Arequipa es el Trato
personal, seguido del Equipo humano, las Instalaciones fisicas y

finalmente el Producto o resultado final.

En lo referente al Trato personal lo mas expectado es la Integralidad,
seguido de la Informacion, luego la Personalizacion y finalmente la
Cordialidad; en lo referente al Equipo humano lo Académico es lo
primero, seguido de la Limpieza, Puntualidad e Imagen; en lo referente a
las Instalaciones fisicas lo primero es la Tecnologia, seguido de la
Limpieza, Ambientacion ,Confort y Acceso; en lo referente al producto
final lo primero es la Garantia, seguido de los Costos, Material y

Molestias.

Segunda: A nivel de las cuatro dimensiones que conforman el servicio
estomatologico la mas importante para la muestra de Juliaca es el
Producto final, seguido del Equipo humano, el Trato personal y

finalmente las Instalaciones fisicas.

En lo referente al Producto final lo mas expectado es la Garantia, seguido
del Material, Molestias y Costos; en lo referente al Equipo humano lo
Académico es lo primero, seguido de la Puntualidad, limpieza e Imagen;
en lo referente al Trato personal lo primero es la Informacion, seguido de
la Personalizacion, Cordialidad e Integralidad; en lo referente a las
instalaciones fisicas lo primero es la Tecnologia, seguido de la Limpieza,

Confort, Ambientacion y Acceso.
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Tercera: A nivel de las cuatro dimensiones del servicio estomatologico las
muestras de Arequipa y Juliaca coinciden en poner al equipo humano en
segunda prioridad; una diferencia que remarcar es que para Arequipa se
encuentra en primer orden prioritario el Trato personal y para Juliaca el

Producto o resultado final.

En cuanto al Equipo humano las dos poblaciones coinciden en poner lo
Académico y la Imagen en primer y cuarto orden de prioridad, en cuanto
a las Instalaciones fisicas Tecnologia y Limpieza coinciden en ocupar el
primer y segundo lugar ademads de coincidir en poner al acceso en quinto
lugar, en lo referente al Trato personal no existen coincidencias en
Juliaca se pone en primer lugar a la Informacion y en Arequipa a la
Integralidad; en lo que respecta al producto final ambas poblaciones

coinciden en darle el primer lugar a la Garantia.

Cuarta: Las comunicaciones interpersonales, las necesidades individuales, las
experiencias y las influencias del medio externo todo en un determinado
medio geografico y social hacen del poblador juliaquefio y arequipeiio
dos entes diferentes que a la vez encuentran en sus necesidades y
expectativas prioritarias, algunas coincidencias; como el poner al
elemento humano y su preparacion académica en una posicion expectante
como parte del servicio estomatologico; lo mismo que en instalaciones
fisicas a la Tecnologia, como también en el producto final a la garantia
que respalda la inversion en tiempo y dinero por parte del paciente; a
pesar de haber colocado las diversas caracteristicas en orden semejante la
contundencia dada por la cantidad de personas que las colocan en las

diferentes posiciones son diferentes en una muestra que en otra.
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PROPUESTA PARA SATISFACER LAS EXPECTATIVAS SOBRE
EL SERVICIO DE ESTOMATOLOGIA EN LAS CLINICAS
ESTOMATOLOGICAS ESPECIALIZADAS DE AREQUIPA Y
JULIACA.

Caracteristicas del sistema actual

Los servicios estomatologicos, hoy en dia no satisfacen las expectativas y necesidades
de los pacientes en su gran mayoria ; estas expectativas casi siempre son mayores a la
percepcion que el paciente tiene del servicio recibido y esto sucede en las diferentes
dimensiones del servicio; Es mas importante para el grupo de Juliaca el producto final,
sobre todo el paciente tiene puestas sus expectativas en que el servicio le ofrezca una
garantia sobre la calidad del material que se uso6 para el tratamiento, también el paciente
necesita que las molestias después del tratamiento sean minimas para poder
reincorporarse a sus labores diarias. El equipo humano es lo segundo mas importante
para el grupo de Juliaca y dentro de esta dimension el aspecto académico es una gran
preocupacion debido a la existencia de falsos profesionales y profesionales sin la
capacitacion y estudios de post grado que los habiliten a abordar la solucion de
problemas complejos; en lo que le toca a instalaciones fisicas la tecnologia moderna
genera gran expectativa en el grupo de Juliaca; recibir informacion sobre el tratamiento

que se recibe y que este sea personalizado es una necesidad para el grupo de Juliaca.

En Arequipa es mas importante y necesario recibir un buen trato personal por parte del
profesional sobre todo un trato integral, bien informado y personalizado; el equipo
humano es lo segundo mas importante y dentro de esta dimension el aspecto académico;
las instalaciones fisicas son lo tercero mas importante y necesario para el grupo de
Arequipa y aqui la tecnologia y la limpieza de las areas de trabajo son lo mas
expectado, finalmente el producto; y para el grupo de Arequipa es mas importante en
esta dimension la garantia que te brinda el servicio y el valor que por él se paga

denominado costo.
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Actividades

e Capacitacion al gerente, personal profesional y técnico sobre la importancia de

brindar calidad en los servicios.
e Promover cultura de calidad y mejora continua en todo el personal
Financiamiento

4% de los presupuestos

PROPUESTA PARA CADA UNA DE LAS DIMENSIONES Y LOS
ELEMENTOS QUE LA CONSTITUYEN

Las cuatro dimensiones son importantes para poder brindar un Servicio Estomatolégico
de calidad y sobre todo es importante que la implementacion de la calidad descanse
sobre el factor humano, el que debe ser nutrido con ética, conocimiento cientifico y de

mercado.
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Indicador | Proceso Responsable Costo

Equipo humano

Académico Exponer sobre temas de | Gerente Financiado por
actualidad en | Cirujano dentista | la empresa y el
Estomatologia. profesional.
Asistir a curso anual sobre
la especialidad en que el
personal se desenvuelve.

Puntualidad Planificar, organizar y | Gerente Financiado por
coordinar sobre los la empresa
tiempos.

Limpieza Elaborar protocolos de | Gerente Financiado por
limpieza Cirujano dentista | la empresa

Instalaciones fisicas

Tecnologia Compra anual de | Gerente Financiado por
materiales, equipo e la empresa.
instrumental de
vanguardia.

Limpieza Capacitacion al personal y | Gerente Financiado por
pacientes en bioseguridad | Personal la empresa

asistencial

Trato personal

Informacion Informar de los | Cirujano dentista | Financiado por
procedimientos que la empresa
engloba cada tratamiento
a efectuarse.

Integralidad Capacitacion al personal | Cirujano dentista | Financiado por
sobre conocimiento la empresa
integral del ser humano.

Personalizacion Personalizar el trato hacia | Gerente Financiado por
todos, sobre todo horarios la empresa
de atencion.

Producto final

Garantia Otorgar certificado  de | Gerente Financiado por
garantia por la calidad de la empresa
nuestros tratamientos.

Materiales Informar con videos y | Gerente Financiado por
material educativo sobre la empresa
los productos de mejor
calidad

Costos Establecer costos que | Gerente Financiado por
cumplan con el paciente y la empresa.
la empresa.
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I. PREAMBULO

Incorporar la calidad total en la prestacion de servicios de salud es una preocupacion
actual para usuarios; profesionales y gerentes de servicios de salud, brindar calidad en
los servicios se ha vuelto una necesidad para las empresas prestadoras de salud; porque
la calidad les permite tener una posicion en el mercado de expectativa ante la

competencia.

Saber qué ofertar y guiar los requerimientos de la demanda insatisfecha de tal manera

que se acerquen al mejor concepto de calidad, es uno de los fines de esta investigacion.

La investigacion esta enfocada en el sector privado que se encarga de la prestacion de
servicios estomatologicos y que posee el potencial necesario para implantar la calidad

en todas las dimensiones.

Es importante conocer las leyes mediante las que se rige el mercado peruano de los

servicios estomatologicos, para mejorar la calidad del servicio que se pretenda brindar.

Buscar satisfacer las necesidades inmediatas del paciente, educarlos y tener propuestas
de como mejorar el servicio, mediante la mejora de los procesos de atencion es lo mas

importante.
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I1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1. Problema de investigacion
1.1 Enunciado

ANALISIS COMPARATIVO DE LAS EXPECTATIVAS SOBRE EL SERVICIO
DE ESTOMATOLOGIA ENTRE PACIENTES QUE ACUDEN A CLINICAS
ESTOMATOLOGICAS ESPECIALIZADAS DE AREQUIPA Y JULIACA.
AREQUIPA 20009.

1.2 Descripcion del Problema
a) Area del conocimiento
a.1 Campo. : Ciencias de la Salud
a.2 Area. : Odontologia

a.3 Linea de investigacion. : Servicios de salud odontologica
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b) Operacionalizacién de variables.

Variable Unica Indicadores Subindicadores
- Académicas
Expectativas sobre las | - Imagen
caracteristicas del equipo | - Puntualidad
humano - Limpieza
- Limpieza
Expectativas sobre las | - Tecnologia
) caracteristicas de las | - Confort
Expectativas sobre | ; ~ i B
o instalaciones fisicas - Ambientacion
el servicio de
- Acceso
estomatologia. b
- Cordialidad
Expectativas sobre las | - Personalizacion
caracteristicas del trato personal | - Integralidad
- Informacion
) - Garantia
Expectativas sobre las )
i - Molestias
caracteristicas del producto '
- Material
final
- Costos

¢) Tipo de investigacion : De campo

d) Nivel de investigacion : Descriptivo, comparativo.
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1.3 Interrogantes de investigacion.

a) (Cuales son las expectativas sobre el servicio estomatoldgico en los
pacientes que acuden a las clinicas estomatologicas especializadas de

Arequipa?

b) (Cuales son las expectativas sobre el servicio estomatologico en los
pacientes que acuden a las clinicas estomatologicas especializadas de

Juliaca?

¢) ¢(Cuales son las semejanzas y diferencias entre las expectativas sobre los
servicios estomatologicos en los pacientes que acuden a las clinicas

estomatologicas especializadas de Arequipa y Juliaca?
1.4 Justificacion del problema.
Relevancia cientifica.

Es necesaria la calidad para ser competitivos en estos tiempos, cual es el primer

paso para implementar la calidad es el aporte de la presente investigacion.

El como lograr calidad en una empresa es un tema ya abordado por varios
autores; mas no se ha tocado con precision el tema de como lograrla en los
servicios estomatologicos, por ello desconocemos los posibles escollos al tratar

de implementar la calidad en el campo de la estomatologia.

Para lograr implementar la mejora de la calidad de los servicios
estomatologicos hacen falta nuevos instrumentos, que permitan conocer a los
clientes y sus necesidades, para luego brindar un servicio a la medida de las

expectativas y necesidades del cliente.

El como iniciar esto, es el aporte de la presente investigacion.
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Relevancia contemporanea.

La calidad hoy en dia se ha vuelto una necesidad para todas las empresas; las
organizaciones prestadoras de servicios de salud estomatologica no son ajenas a

esta tendencia.

La presente investigacion busca conocer las expectativas de los pacientes sobre
los servicios estomatologicos; estas expectativas tienen mucha importancia para
hacer posible la planificacion de la calidad. Calidad es lo que los clientes dicen
que es; este enunciado remarca la importancia de conocer las expectativas de
los futuros pacientes, para moldear el servicio a sus necesidades, conocer las
expectativas sirve también, para saber si se acercan a lo mas correcto que es lo
que le ayudara al paciente a ponerse en buenas manos profesionales, que
finalmente lo beneficien; de no ser asi podran ser cambiadas mediante la

educacion.

Conociendo las expectativas; mediante la mejora continua se podra emprender
el viaje hacia la calidad, que repercutira directamente en el progreso de las

empresas dedicadas a este rubro.

Es importante impulsar a las entidades prestadoras de servicios de salud a la
busqueda de la calidad total, conociendo y guiando los requerimientos de la

demanda; ya que calidad es lo que los clientes dicen que es.

Buscar la calidad para nuestras empresas es hoy en dia prioridad estratégica,

que permite tener una posicion de expectativa ante la sociedad.
Factibilidad

La investigacion se considera factible, por cuanto se ha previsto la
disponibilidad de los pacientes, la aplicabilidad del instrumento, La
disponibilidad de tiempo, recursos y presupuesto, asi como del

conocimiento metodologico y del respeto de las restricciones éticas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

2. MARCO CONCEPTUAL
2.1 Estomatologia, conceptos.

La Estomatologia es una rama de la Medicina que se ocupa del estudio, la
prevencion, diagndstico y tratamiento de las patologias del aparato

estomatognatico y tejidos adyacentes.!

Las enfermedades han aquejado a la humanidad desde sus mismos inicios, en
especial el agudo y lancinante dolor dentario producido por una caries profunda
o un absceso periapical. Técnicas curativas y rehabilitadoras han sido
practicadas por muchos médicos a lo largo de la historia. El registro mas antiguo
que existe sobre una practica primitiva egipcia de la Odontologia data de hace
5.000 afios (3.000 afios antes de nuestra era). Hessie-Re es considerado el primer
dentista conocido de la historia. Una inscripcion egipcia en madera muestra

a Hessie-Re como jefe de médicos de la corte.?
2.2 El servicio de Estomatologia.

Un servicio se da mediante un conjunto de actividades que buscan responder a
las necesidades y expectativas de un cliente. El servicio de estomatologia
corresponde al rubro de los servicios del cuidado de la salud, en su novena
edicién universitaria, el diccionario Webster define al servicio como una
contribucion al bien de los deméas y mano de obra util que no proporciona un
bien tangible; los servicios se caracterizan por su intangibilidad, heterogeneidad

e inseparabilidad con la produccion y el consumo?.

La Estomatologia posee varias especialidades y su quehacer mas cotidiano esta

fundado en el tratamiento de patologias como la caries y todas sus

! DORLAND (2003) Diccionario Medico Ilustrado de Bolsillo McgrawHill.

2 Wikipedia (2013,abril 29) Estomatologia, Recuperado el 29 de junio del 2013 de
http://es.wikipedia.org/wiki/Odontolog%C3%ADa

3 La casa de la calidad (2013)Parasuraman, Recuperado el 29 de junio del 2013de

http://www.pdcahome.com/modelo-panasuraman/
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complicaciones, la enfermedad periodontal, las maloclusiones y los trastornos

temporo mandibulares.*

Enfocados en las cinco determinantes de fiabilidad, garantia, tangibilidad,
empatia y sensibilidad que determina el SERVQUAL se puede establecer que un

servicio de Estomatologia esta constituido por cuatro dimensiones que son:
2.2.1 El equipo humano.

Es el conjunto de personas, organizado y especializado en brindar el
servicio estomatologico dirigido por un gerente. Es el elemento
fundamental del cual parte la iniciativa para cualquier transformacion que
nos lleve mediante la mejora continua al alcance de la calidad total, y

posee las siguientes dimensiones o caracteristicas.’
a. Caracteristicas académicas

Son las caracteristicas intelectuales del equipo humano que engloba
conocimientos respecto al area en el que se desempefian, pueden haber
sido adquiridos en estudios de pregrado, postgrado, cursos,

investigaciones, etc.
b. Caracteristicas de imagen

Son las caracteristicas fisicas, morales y éticas del equipo humano que
se refiere a la imagen que proyectan frente a la gente segin sus
actitudes, vestimenta, modales, sofisticacion y costumbres ¢ influye

sobre la empatia y la fiabilidad del cliente.
c. Caracteristicas de puntualidad

Son las caracteristicas del equipo humano referido al cumplimiento de

los horarios y tiempos, lo cual genera confianza.

4 Wikipedia (2013,abril 29) Estomatologia, Recuperado el 29 de junio del 2013 de
http://es.wikipedia.org/wiki/Odontolog%C3%ADa

SHIDALGO A. & DEL LLANO J. (2007) Recursos humanos para la salud, suficiencia, adecuacion y
mejora. Barcelona Espafia. Masson SA.
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d. Caracteristicas de limpieza.

Son las caracteristicas del equipo humano referido al aseo de las
personas que lo conforman; se refiere al olor, a como llevan las ufias,
los cabellos y todas y cada una de las partes del cuerpo sobre todo

aquellas que tendran contacto con el paciente. ©
2.2.2 Las instalaciones fisicas.

Es el conjunto de elementos fisicos mediante o a través del cual se
realiza la prestacion del servicio estomatologico y posee las siguientes

dimensiones.
a. Caracteristicas de limpieza

Son las caracteristicas referidas a la limpieza del campo de trabajo y
al ambiente donde se desarrolla la labor profesional abarcando todas

las normas de bioseguridad posibles.
b. Caracteristicas de tecnologia

Son las caracteristicas referidas al avance tecnologico con que se

cuenta en las instalaciones y en cada uno de sus ambientes.
c. Caracteristicas de confort

Son las caracteristicas referidas a la comodidad y bienestar que

ofrece el servicio a sus pacientes en sus distintos ambientes.
d. Caracteristicas de ambientacion

Son las caracteristicas referidas a la decoracion y ambientacion de

todas las instalaciones fisicas.

S HIDALGO A. & DEL LLANO J. (2007) Recursos humanos para la salud, suficiencia, adecuacion y
mejora. Barcelona Espafia. Masson SA.
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e. Caracteristicas de acceso.

Son las caracteristicas referidas a la facilidad de ubicacion e ingreso a

las instalaciones fisicas.’
2.2.3 Eltrato personal.

Es la forma en la que se brinda el servicio; que guarda relacién con el
estado de animo y la disposicion que muestra el personal frente a los

pacientes y posee las siguientes dimensiones.
a. Caracteristicas de cordialidad

Se refiere estrictamente al trato amable que muestra el personal frente

a los pacientes.
b. Caracteristicas de personalizacion

Se refiere a como el personal moldea su trato de acuerdo a la persona

que atiende.
c. Caracteristicas de integralidad

Se refiere a la forma en la que se asume al paciente; como un ser
humano integro teniendo en consideracion sus dimensiones psiquica,

neuroldgica, inmunologica y endocrinoldgica.
d. Caracteristicas de informacion

Se refiere a que todo tratamiento efectuado o por efectuarse debe ser

explicado detalladamente al paciente.

7 EVANS J. & WILLIAM L. (2008) Administracién y Control de la Calidad. 7ma edicion México
CengageLearning, inc
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2.2.4 El producto final.

Es el resultado final del servicio brindado que abarca al tiempo posterior
al momento en que el paciente ha sido dado de alta y posee las siguientes

dimensiones.
a. Caracteristicas de garantia.

La garantia otorga seguridad y reafirma el compromiso de que en
caso de afectarse los resultados finales de los servicios prestados
estos sean nuevamente corregidos para devolverle al resultado final

sus caracteristicas iniciales.

Garantizar un servicio se refiere al respaldar los beneficios logrados,
lo que otorga confianza al paciente respecto a su inversion de tiempo
y dinero. Esto debe documentarse por escrito, contener la descripcion
del servicio, nombrar a un responsable y determinar el tiempo de

vigencia de la misma.®
b. Caracteristicas de molestias

Se refiere a la cantidad de molestias que pueden producir los
tratamientos después de haber sido dado de alta el paciente; y como

luego estas son subsanadas por el personal responsable.
c. Caracteristicas de materiales

Se refiere a la calidad de los materiales usados en los diferentes
tratamientos, que tiene relacion con la durabilidad de las

caracteristicas iniciales del producto final a lo largo del tiempo.

La calidad de un material odontoldgico engloba una serie de

cualidades que hacen que el producto final mantenga por un periodo

8 Wikipedia (2013, mayo 09) Garantia de servicios, Recuperado el 09 de junio del 2013 de
http://es.wikipedia.org/wiki/Garant%c3%ada
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largo de tiempo, cualidades que eleven la calidad de vida del

paciente.
d. Caracteristicas de costos

Se refiere al monto de dinero que se paga por los servicios prestados,
monto que es deducido de la sumatoria de los costos de produccion
del servicio y el margen de ganancia para la empresa prestadora de
servicios, la denominacion mas correcta para esta deduccion es la de

tarifa. °
2.3 Gestidn, concepto

Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una

operacion comercial o de un anhelo cualquiera.

Cada vez es mas dificil discriminar las labores que corresponden a los
ejecutivos, a los gerentes y a los administradores, aunque todos ellos trabajen

esencialmente en la decision.

La palabra administracion perdid parte de su importancia sustituida por una
dinastia con la expresion gerencia. En la década del 70 la palabra administracion
tenia mayor importancia que la de gerencia. Los dirigentes de alto nivel eran
considerados administradores y los gerentes eran considerados como de

categoria mas baja; lo contrario ocurre actualmente.

En las ultimas décadas aparecio el término gestion que se usa para significar
formas participativas en administracion y esencialmente es parte de la
terminologia europea. En el contexto europeo gestion abarca tanto a la gerencia

como a la administracion.!”

® Odontomarketing (2011) Costos en Odontologia, Recuperado el 09 de junio del 2013 de

http://www.odontomarketing.com/articulos/costos.htm
10 PONTON G. & GALAN R. (2006) Garantia de Calidad en Salud. Espafia. Editorial Medica

Panamericana SA.
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En Inglaterra y Francia la palabra mannagement que normalmente es traducida
al espafiol como gerencia significa esencialmente una gestion privada y la
palabra administration que es traducida como administracion significa una

gestion publica.

En nuestro pais los términos aludidos han ido apareciendo y siendo usados sin

mayor explicitacion de su significado.

La gestion de los servicios estomatologicos implica prever, planear, organizar,
dirigir, coordinar, controlar y evaluar procesos por los cuales se satisfacen las

necesidades de salud estomatologica.

2.4 Calidad.

La Real Academia de la Lengua Espafiola la define como un conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o
peor que las restantes de su especie. Segun Philip Crosby calidad es
cumplimiento de requisitos. Para William Edwards Deming calidad es
satisfaccion del cliente.

Para lograr la calidad hay que reconocer que siempre hay aspectos que mejorar y

que para tal razon las metas deben ser revisadas con cierta frecuencia''.

La definicion mas practica de calidad dice que calidad es lo que los clientes

dicen que es.!?

Calidad también es definida como la ausencia de deficiencias y juega a favor o
en contra segun el principio de Pareto; que estipula que un 80% de las ventas de
una empresa son originadas por un 20% de los clientes y que un 80% de los

problemas son causados por un 20% de los clientes.

"' AYALA VILLEGAS S. (2006) Administracion de recursos humanos. 1ra edicion Argentina. Editorial
libros Tauro.
12 AYALA VILLEGAS S. (2006) Administracion de recursos humanos. Ira edicion Argentina. Editorial
libros Tauro.
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Juran entiende por calidad la ausencia de deficiencias o la adecuacion de un
servicio al uso de un cliente. La trilogia para la calidad toma como base las

siguientes acciones, que propone Juran para el logro de la calidad.

2.4.1 Planeacion de la calidad: La planeacion aporta la fuerza operativa a los
medios para obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de

los clientes y abarca los siguientes pasos.

Hay que identificar quien es el cliente y su necesidad.
Traducir las necesidades del cliente al lenguaje de la empresa.
Desarrollar un proceso que pueda producir el servicio.

Optimizar dicho proceso.

YV V. V VY V

Optimizar el servicio de manera que cumpla con la empresa y con el
cliente.

» Probar que ese proceso pueda producir el servicio en condiciones
normales de operacion.

» Transferir el proceso a operacion.

2.4.2 Control de la calidad: Los procesos que no estan bajo control pueden
presentar influencias que ocasionen variacion, y sus efectos son tan
grandes que no nos permiten ver las partes del proceso que se deben
cambiar. Para poder mejorar un proceso necesitamos primero tenerlo

bajo control.
Los sistemas de control de la calidad buscan:

Fomentar la idea de la necesidad de un control férreo de la calidad.
Buscar los métodos de mejora.

Establecer objetivos de calidad.

Y V V VY

Aplicar todo tipo de medidas y cambios para poder alcanzar estas
metas;

» Comprometer a los trabajadores en la obtencion de una mayor
calidad, mediante programas de formacion profesional, comunicacion

y aprendizaje
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» Revisar los sistemas y procesos productivos para poder mantener el

nivel de calidad alcanzado.

2.4.3 Mejoramiento de la calidad: El mejoramiento de la calidad se
encamina a cambiar los procesos para que nos permita alcanzar mejores
niveles de calidad, y para esto se deben de atacar las causas comunes

mas importantes.

La responsabilidad de planeacion de la calidad recae principalmente en la

gerencia y tiende a aumentarse en funcion del nivel de los gerentes.

Los sistemas de la administracion de la calidad no contribuyen a ganar el

juego, pero su falta hard que una organizacion lo pierda.

Los sistemas de administracion de la calidad pueden adoptar muchas
formas por tanto es mejor definirlos en términos de sus funciones. El
objetivo de un sistema de administracion de calidad es el de asegurar que
una organizacion satisfaga consistentemente los requerimientos de sus

clientes.!3
2.4.4 Beneficios de un sistema de administracion de la calidad

» Mejoramiento de la satisfaccion de un cliente
» Incremento de la confianza de un cliente
» Mejoramiento de la reputacion de mercado

» Mejoramiento de la participacion en el mercado

2.5 Como medir la calidad.

Medir es comprender, comprender es obtener conocimiento, tener conocimiento

es tener poder. Desde el principio de su existencia la peculiaridad que diferencia

13 AYALA VILLEGAS S. (2006) Administracion de recursos humanos. Ira edicion Argentina. Editorial
libros Tauro.
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a los humanos de los demas animales es su capacidad de observar, medir,

analizar y utilizar la informacion para generar cambio.'*

Una organizacion que se oriente hacia la calidad se enfocara en mediciones

como el nivel de satisfaccion de cliente.

Para la medicion de la satisfaccion de los clientes existen diversos instrumentos;
uno de ellos el SERVQUAL es un instrumento, en forma de cuestionario,
elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo proposito es evaluar la
calidad de servicio ofrecida por una organizacion a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles; estas cinco dimensiones se encuentran establecidas para los servicios
de salud como; recursos humanos, instalaciones fisicas, trato personal y
producto final. EI SERVQUAL esta constituido por una escala de respuesta
multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio. Permite evaluar la satisfaccion, pero también es un instrumento de

mejora y de comparacion con otras organizaciones.

En concreto, mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el
servicio en las cuatro dimensiones citadas, contrastando esa medida con la
estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas mismas

dimensiones.

Determinando el GAP entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que el
cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la

puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

Un balance ventajoso para las percepciones, de manera que estas superaran a las
expectativas, implicara una elevada calidad percibida del servicio, y alta

satisfaccion con el mismo.

Los factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios son los

siguientes:

YHARRINGTONG H. James. Administracion Total. 7ma edicion. 2001
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» Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y

familiares sobre el servicio.
» Necesidades personales.
» Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

» Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre las mismas.

El SERVQUAL identifica dimensiones relativas a los criterios de evaluacion

que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
“boca a boca” personales p externas
Y
[0} L
11] Equipo humano » Ssivicio
zZ esperado
& Instalaciones fisicas .| calidad percibida en
E Trato del personal el servicio
= ) Servicio
a Producto final » percibido

2.6 Expectativas y percepcion.
2.6.1 Expectativas

Se producen cuando un individuo anhela idealiza y se proyecta al futuro

sobre lo que espera del mundo.

El nivel de satisfaccion del cliente-paciente es directamente proporcional
a la diferencia entre el desempefio percibido mas no el desempeiio real de
una organizacion y las expectativas mas no las necesidades del cliente-
paciente. En las relaciones de hoy las expectativas se incrementan a cada
paso. El desempefio que ayer era sobresaliente hoy escasamente satisface

requerimientos y mafiana sera inapropiado.
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2.6.2 Percepcion

Se produce cuando el individuo selecciona organiza ¢ interpreta
estimulos para construir una figura significativa y coherente del mundo.
El consumidor toma decisiones basadas en lo que percibe mas que en la
realidad objetiva, la gente usualmente percibe las cosas que necesita o

desea y bloquea la percepcion de estimulos desfavorables.

La forma en que los productos son percibidos es lo mas importante para

su éxito y no las caracteristicas reales que posee.'”

Metodologias de la valoracién de la satisfaccion del cliente.

La evaluacion de la calidad debe incluir el analisis de dos variables:
» Primero; la percepcion que tiene el cliente de cada factor.

» Segundo; las expectativas que tiene el cliente de cada factor.

VALORACTONDEL
SERVICIO RECIBIDG

PERCEPCION EXPECTATIVA

VALORACION DE LD QUE
SE ESPERA DELSERYICIO

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion

Este enfoque de comparacion entre percepcion y expectativa es
caracteristico de la metodologia del SERVQUAL asi como de la que se

utiliza en el QFD (Despliegue de la Funcion de Calidad).

SOTERO, J. Economia: Liderazgo y Salud. Revista de la Confederacion Odontolégica Regional Angina.
Ao 1, N° 1, Lima, Mayo 19-22
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De hecho, el cuestionario empleado en las encuestas para estimar la
satisfaccion del cliente suele constar de dos partes, si bien el apartado
dedicado a expectativas puede aplicarse con una frecuencia menor, al ser

aquellas relativamente estables.

Este planteamiento permite obtener datos concernientes a percepciones y
expectativas y establecer prioridades de mejora analizando las diferencias
entre unas y otras, para las distintas dimensiones del servicio. De esta
manera, los planes de mejora derivados de la informacién proveniente de
la opinion de los usuarios pueden jerarquizarse de modo que los recursos
sean aplicados mas eficientemente en la consecucion de mejoras

relevantes.

Para la determinacion de los elementos del cuestionario, es adecuado
llevar a cabo una primera fase de investigacion cualitativa que permita
adaptarlos a la organizacion y que refleje fielmente lo que para el cliente

es importante.

Con la informaciéon de la fase cualitativa se estda en disposicion de
confeccionar un cuestionario que abarca los aspectos mas relevantes del

Servicio.

De esta manera cada elemento del apartado de expectativas tiene su
correspondencia en el bloque de percepcion. Asi, se podra comparar la
puntuacion en uno y otro, y obtener una medida de la brecha (GAP) entre

expectativa y percepcion para cada uno de los factores estudiados.

Tanto en el apartado de expectativas como en el de percepcion, contienen
una escala tipo Likert (1-5; 1-7 6 1-10) para denotar el grado de
importancia concedido a los distintos aspectos, y el grado de satisfaccion

con cada uno de ellos, segn respondiera a expectativas o percepcion.
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2.7 Mercado

El Dentista desarrolla sus actividades preferentemente de manera individual, es
decir, bajo la modalidad del ejercicio privado en un consultorio particular. En
términos generales se estima que en América Latina el 90% de los dentistas
poseen un consultorio particular, y que el 50% de ellos realizan lo que se
denomina una "practica mixta", es decir, que también laboran a tiempo parcial

en alguna entidad estatal, paraestatal o privada.

Si bien algunos dentistas se encuentran absolutamente satisfechos con los
resultados obtenidos en el ejercicio de su profesion, creemos que una buena
cantidad no lo estd. No expresamos que exista descontento respecto a la
Estomatologia propiamente dicha, sino a los resultados obtenidos pues muchos
egresados no ejercen la carrera como en Espana donde de cada tres titulados
entre el 2010 y 2012 uno no ejerce la carrera. A pesar de ello, en los tltimos
afios nos encontramos asistiendo a una permanente modificacion de las
circunstancias en las que el profesional desarrolla sus labores, pues han variado

las tradicionales caracteristicas de nuestras actividades.!®

Entre los muy diversos factores que en la actualidad se encuentran influyendo
sobre las caracteristicas de la practica privada de la Estomatologia, podemos

seflalar, entre otros:

- La escasa educacion de la poblacion sobre los beneficios que respecto a la

salud y estética puede ofrecerles la Estomatologia.
- Los cambios en la economia mundial.

- Los altos indices de pobreza de las poblaciones de nuestra region, que han
originado una disminucioén de la capacidad econdmica para acceder a un
servicio profesional altamente especializado como el nuestro,

disminuyendo la demanda de atencion altamente calificada.

16 Gaceta dental (2013 junio 10)Gaceta Dental, Recuperado el 10 de junio del 2013 de
http://www.gacetadental.com/noticia/11119/ACTUALIDAD/Uno-de-cada-tres-dentistas-licenciados-

entre-2010-y-2012-esta-en-paro-o-no-ejerce-su-profesion-en-Espana.html
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- La proliferacion no planificada de Escuelas o Facultades de Estomatologia,
que afio a afio gradian un gran numero de nuevos profesionales, origina
aumento de la competencia por una mayor oferta de servicios en un

mercado de trabajo ya deprimido por la menor demanda existente.

- Los elevados gastos en el proceso de capacitacion que debe realizar el
permanente estudiante de Estomatologia, tanto en su proceso de
preparacion a nivel de pre grado como en su continuo proceso de formacion

a nivel de post grado.

- Los altos costos de instalacion, mantenimiento y permanente
modernizacion del consultorio en equipos, instrumental y materiales,
derivados del avance tecnologico y cientifico presentes, hecho que encarece

ostensiblemente los costos de los servicios.

- La demanda negativa que sufre esta profesion de parte de las personas, pues
indudablemente se prefiere gastar el dinero disponible en vacaciones o

viajes, antes que invertirlo en la salud bucal.

- El menor nimero de personas que buscan la atencion privada, frente a otros
estilos de oferta disponibles, provocando considerables indices de sub

ocupacion del profesional en su consultorio privado.

- La pobre o casi nula preparacion que recibe el profesional en capacitacion
sobre como ejercer la profesion buscando una adecuada proyeccion social,
aplicando buenas técnicas de administracion de su consultorio y el
generalizado desconocimiento sobre técnicas de comercializacion de sus
servicios (Marketing o Mercadeo). Durante su periodo de capacitacion
universitaria, el estudiante de Estomatologia recibe un nimero determinado
de cartas de una baraja (capacitacion en diversas materias), pero no se le
hace conocer con claridad qué juego debera realizar con ellas y menos

sobre la mejor manera de hacerlo.

- La inexistencia de Programas Nacionales de Salud Bucal que consideren

la preferente participacion del Cirujano dentista de practica privada, quien
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ofrece a la poblacion casi el 80 a 90% de la infraestructura existente en un
pais para la atencion de la salud bucal de la poblacion, desaprovechandose
los millones de dolares ya invertidos por los profesionales en sus propios

consultorios.

- La inexistencia de programas o sistemas adecuados y justos que provean al
profesional de practica privada de fondos de retiro, jubilacion, asistencia
médica o invalidez parcial o temporal, que obligan a cada uno,
particularmente, a proveerse de fondos econdomicos adecuados que le

permitan seguir viviendo cuando ya no pueda seguir trabajando.

Es motivo de preocupacion para todos lo que esta sucediendo con la
profesion, pues existen muchos indicios para pensar que el ejercicio liberal
y privado se ira complicando dia a dia y nuevas formas deberan ser
adoptadas si deseamos mantener la tradicional independencia laboral. Si no
nos preocupamos por hacer funcionar mejores modos de ejercicio
profesional, desafortunadamente estaremos corriendo el riesgo de perder
una de las mas importantes caracteristicas que nuestra profesion ha

mantenido durante muchos afios: el ser una profesion liberal.

El modelo de practica que estuvo vigente desde los inicios de este Siglo y
aun desde los anos 80 a la fecha, ha variado de manera particular en los
ultimos afnos, habiendo presentado lo que se denomina como la
metamorfosis de la Estomatologia, y de ninguna manera podemos y
debemos mantenernos alejados o ajenos a esta nueva realidad. Se habla
inclusive, y cito textualmente: Es notable la transformacion de la
Estomatologia tradicional a través de los ultimos 25 afios; el dentista actual
enfrenta mas retos que nunca antes. Los vientos de progreso soplan ahora
con una velocidad huracanada; retumbos y movimientos de intensidad
telurica provocan cuarteaduras en la superestructura de la estomatologia

organizada y aquel que no sepa adaptarse desaparecera.
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3. ANALISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

1.1 2003: Calidad de atencion odontoldgica desde la perspectiva del usuario, Clinica
Odontologica Segunda Especialidad en Ortodoncia y Ortopedia Maxilar. UCSM

Arequipa -Peru
Gallegos Sanabria, Jaime Sebastian

En Arequipa, la Universidad Catdlica de Santa Maria, institucion educativa de nivel
superior, cuenta con la Facultad de Odontologia, estd a su vez ofrece segunda
especialidad en Ortodoncia y Ortopedia Maxilar, que permite capacitar a los
profesionales cirujano dentistas, y como parte de su formacion profesional, realizan
sus actividades en la clinica odontolégica; a ella, asisten pacientes de diferentes

edades y sexo.

La presente investigacion tuvo como objetivo llegar a conocer la CALIDAD de
atencion que, a criterio de los pacientes, merecia la atencion odontoestomatologica

brindada en la clinica.

Durante los meses de junio, Julio y agosto del presente afo, se aplicd cuestionarios
de 11 preguntas, sobre indicadores de CALIDAD de atencion, a todos los pacientes
mayores de 10 afios con contrato de atencion, que asistieron a esta clinica que en
total fue 46, de los cuales 19 varones y 27 mujeres. En cuanto al rango de edades, 19
de ellos estaban entre 10 a 15 afios,13 entre 16 a 20 afios y 14 eran mayores de 20

anos.

Al final del estudio, los resultados fueron los siguientes: La calidad de atencion

percibida por el usuario fue ACEPTABLE.
Ningutn indicador fue calificado como insatisfactorio.

1.22012: Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para

medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud. UPCH Lima-Peru

Emilio Cabello, Jesus L. Chirinos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

El objetivo fue validar y evaluar la aplicabilidad de encuestas para medir la
satisfaccion de los usuarios en consulta externa y emergencia de un hospital
publico. Este fue un Estudio descriptivo, transversal, basado en la encuesta
SERVQUAL. Las variables del constructo luego de perfeccionamiento consecutivo,
incorporaron las principales actividades del proceso de atencion y requisitos de
calidad de los usuarios externos. La validez de contenido fue analizada con 5
expertos, la validez de constructo por andlisis factorial, la consistencia interna por el
coeficiente alfa de Cronbach y su aplicabilidad en una muestra no probabilistica de
383 usuarios de consulta externa y 384 de emergencia. El analisis factorial mostro
que el 88,9 % de la varianza de las variables en consulta externa y 92,5% en
emergencia, explicaban los 5 componentes o dimensiones de la calidad. El
coeficiente alfa de Cronbach fue 0,984 para consulta externa y 0,988 para
emergencia. La satisfaccion global de los usuarios en consulta externa fue 46,8% y
52,9 % en emergencia. Las variables con mayor insatisfaccion en consulta externa
fueron: dificil acceso a citas, demora para la atencion en farmacia, caja, moédulo SIS
y el trato inadecuado; en emergencia: deficiente mejora o resolucion del problema
de salud, deficiente disponibilidad de medicinas y demora para la atencion en
farmacia, caja y admision. Se concluye que las encuestas de consulta externa y
emergencia, han demostrado propiedades psicométricas para ser considerados como
instrumentos validos, confiables y aplicables, para medir el nivel de satisfaccion de
los wusuarios externos, identificar las principales causas de insatisfaccion e

implementar proyectos de mejora.

1.32009: Satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion

odontoldgica en una institucion publica universitaria. Cartagena- Colombia.

Adriana BetinPotacio; Angélica Guardela Simancas; Antonio Diaz CaballeroFarith

Damian Gonzales Martinez.

La satisfaccion del usuario es un tema de debate para las instituciones de servicio de
salud; en odontologia es base para la recomendacion del servicio profesional y
posterior reingreso del paciente, el estudio fue de tipo descriptivo con abordaje
cuantitativo. La muestra fue de 292 historias clinicas seleccionadas de manera

aleatoria simple entre el 2004 y 2006.Se incluyeron historias clinicas de personas
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mayores de 15 afios quienes recibieron atencidon integral odontologica y se
excluyeron pacientes que no poseian direccion y teléfono para su localizacion. La
recoleccion de datos se realizd mediante una encuesta y los datos se analizaron por

frecuencias

El 89% de los encuestados manifiesta estar satisfecho con los servicios recibidos, el
94% considero los servicios econdmicos respecto a otras instituciones. La duracion
de los tratamientos fue considerada normal para el 88%.Finalmente se concluy6 que
los pacientes estuvieron satisfechos con el servicio recibido de acuerdo a esto los
pacientes volveran al servicio y los costos de los tratamientos no se encuentran fuera

del alcance de pago de los pacientes.

1.42012: Estudio de la satisfaccion del paciente en odontologia mediante
cuestionarios de salud: adaptacion al espanol del cuestionario dental satisfaction

questionnaire Valencia- Espaia.

Lopez Garvi, Antonio José; Montiel Company, José Maria; Almerich Silla, José

Manuel.

Cada vez mas, la opinidon de la comunidad es tenida en cuenta en las decisiones
sobre su salud, asi como establecen organismos internacionales como la Oficina de
la OMS en Europa en 1996, en la Carta de Liubliana sobre la reforma de los
sistemas sanitarios europeos. La evaluacion de la satisfaccion del paciente es
fundamental a la hora de determinar la calidad del producto sanitario. Para ello
existen diferentes métodos, pero de entre todos ellos, preferimos la utilizacion de
cuestionarios de satisfaccion ya que presentan mayores posibilidades de analisis,
especialmente desde el punto de vista de la validez y fiabilidad. De entre los
cuestionarios de satisfaccion en Odontologia publicados hasta el momento, elegimos
para nuestro estudio el "Dental Satisfaction Questionnarie" por presentar estudios
adecuados de validez y fiabilidad y por recoger la mayoria de factores descritos que
influyen en la satisfaccion del paciente con la asistencia dental recibida. Se pretende
la validacion del cuestionario de satisfaccion "Dental satisfaction Questionaire" para
su utilizacion en Espafia, describir la satisfaccion de los individuos de nuestra

muestra y analizar su relacion con las variables socio-demograficas (edad, sexo,
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residencia, nivel de estudios, estado de convivencia y frecuencia de visita al
dentista) y su estado bucodental medido mediante los indices CAOD, de
restauracion e indice peridontal comunitario. Se selecciond una muestra consecutiva
de 236 pacientes mayores de 14 afios y atendidos por primera vez en la Clinica
Odontolodgica de la Universidad de Valencia. Se eliminaron aquellos que no habian
cumplimentado al menos el 75% de los items propuestos. Se analiz6 la consistencia
interna, la estructura interna y la reproducibilidad de la escala. La relacion entre las
puntuaciones obtenidas y las variables "sexo" y "residencia" se analizaron mediante
el test "t" de Student, mientras que la relacion de la misma con las variables "edad",
"nivel de estudios", "estado de convivencia" y "frecuencia de visita al dentista" se
analiz6 mediante el test ANOVA, y en caso significativo mediante pruebas "post
hoc". Su relacion con el estado bucodental se analiz6 mediante una matriz de
correlaciones. El 80,6% de los individuos de la muestra se encuentran "satisfecho"
o "muy satisfecho" con la atencion odontoldgica recibida hasta el momento.
Respecto a la puntuacion total de la escala de 19 items, las personas mayores de 65
afios presentan una satisfaccion mayor respecto a aquellas con edades comprendidas
entre 36 y 65 afios, siendo esta diferencia estadisticamente significativa (p=0.006).
Respecto a la escala "acceso", las personas que residen a nivel rural presentan mayor
satisfaccion que las que residen a nivel urbano siendo estas diferencias
estadisticamente significativas (p=0,003), y las personas que viven en pareja
presentan mayor satisfaccion que las que conviven con otras personas siendo estas
diferencias estadisticamente significativas (p=0,02). Respecto a la escala
"disponibilidad" y "coste", las personas mayores de 65 afios presentan mayor
satisfaccion que aquellas con edades comprendidas entre 36 y 65 afios, siendo estas
diferencias estadisticamente significativas (p=0,015 y p=0,009 respectivamente). En
el resto, las diferencias no son significativas. No encontramos correlaciones entre el
estado bucodental y la puntuacion obtenida en el cuestionario. El valor del
coeficiente de Cronbach es medianamente aceptable para la escala total (0,559) y la
escala "manejo del dolor" (0,653); para el resto de escalas es bajo. Los items menos
consistentes del test son los nimero 7, 11, 13 y 17. Las escalas completamente
definidas en la rotacion mediante el método "VARIMAX" de los 8 primeros

componentes extraidos del analisis de Componentes Principales realizado fueron
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"manejo del dolor", "coste", y "disponibilidad"; las parcialmente definidas son
"acceso" y "calidad". La reproductibilidad de las escalas es muy buena (valores de
correlaciones intraclase para el acuerdo absoluto superiores a 0,7). El cuestionario
traducido presenta una consistencia interna aceptable. Con la finalidad de mejorarla,
proponemos un modelo de cuestionario compuesto por los siguientes items a los que
se contestaria dentro de la escala 1 (completamente de acuerdo), 2 (de acuerdo), 3
(indeciso), 4 (desacuerdo), 5 (completamente en desacuerdo): 1.Hay aspectos del
tratamiento dental recibido que podrian mejorarse 2.Los dentistas examinan a sus
pacientes con detenimiento 3.Los dentistas cobran precios demasiado elevados
4.Algunas veces evito ir al dentista porque hacen mucho dafo 5.Normalmente los
pacientes tienen que esperar mucho en la clinica dental 6.Los dentistas siempre
tratan a sus pacientes con respeto 7.Los dentistas deberian hacer mas para reducir el
dolor 8.Las consultas de los dentistas estan en lugares donde es facil llegar 9.Los
dentistas siempre evitan a sus pacientes gastos innecesarios 10.Los dentistas son
exhaustivos a la hora de examinar a sus pacientes 11.Me atiende siempre el mismo
dentista casi siempre que necesito tratamiento dental 12.En caso de urgencia, es
dificil conseguir una cita con el dentista de forma inmediata 13.Los dentistas son
capaces de aliviar o curar la mayoria de problemas dentales que le puedan presentar
14.El horario de atencion de los dentistas es conveniente para la mayoria de la gente
15.Los dentistas suelen explicar en qué consistira el tratamiento y su coste antes de
iniciarlo 16.las consultas de los dentistas son muy modernas y estan dispuestas de la

ultimas tecnologias 17.No tengo miedo a sentir dolor cuando voy al dentista.
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4. OBJETIVOS

4.1 Identificar las expectativas sobre el servicio estomatolégico en los pacientes

que acuden a las clinicas estomatologicas especializadas de Arequipa.

4.2 Identificar las expectativas sobre el servicio estomatologico en los pacientes

que acuden a las clinicas estomatologicas especializadas de Juliaca.

4.3 Identificar las semejanzas y diferencias entre las expectativas sobre el servicio
estomatologico en los pacientes que acuden a las clinicas estomatologicas

especializadas de Arequipa y Juliaca.

5. HIPOTESIS

Dado que las expectativas se producen segun las comunicaciones interpersonales,
las necesidades individuales, las experiencias pasadas y las comunicaciones externas

en un determinado medio geografico y social:

Es probable que las expectativas sobre las caracteristicas de las instalaciones fisicas,
trato personal, equipo humano y producto final del servicio de estomatologia de las
clinicas de Juliaca difieran de las expectativas sobre las caracteristicas de las
instalaciones fisicas, trato personal, equipo humano y producto final del servicio de

estomatologia de las clinicas de Arequipa.
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I11. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE VERIFICACION

Variables de o
. o Técnicas Instrumento
investigacion

Expectativas  sobre el | Cuestionario Formulario de preguntas

servicio de Estomatologia | Estructurado

1.1 Técnica
Cuestionario estructurado

Se aplico el formulario de preguntas a todo aquel paciente que quisiera cooperar en
la investigacion y que acudiera por primera vez a los servicios estomatologicos que

forman parte de la investigacion.

El formulario esta constituido por tres grupos de preguntas, en el primer grupo estan
considerados los aspectos de filiacion del entrevistado; el segundo grupo de
preguntas esta enfocado en que el paciente establezca un orden segiin su expectativa
y necesidad sobre los elementos que constituyen el servicio estomatolégico; fuera de
estos grupos existen dos preguntas que permitiran al entrevistado no caer en

confusion sobre sus respuestas.
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1.2 Instrumento.

ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO

Variable de ) o )
) L Indicadores Items Subindicadores | Subitems
investigacion
Académicas 1.1
Expectativas sobre las Imagen 1.2
caracteristicas del 1 Puntualidad 1.3
equipo humano Limpieza 1.4
- Limpieza 2.1
Expectativas sobre las - Tecnologia 2.2
Expectativas caracteristicas de las 2 - Confort 23
sobre el servicio | instalaciones fisicas - Ambientacion 24
de - Acceso 2.5
Estomatologia. - Cordialidad 3.1
Expectativas sobre las e
- Personalizacion 3.2
caracteristicas del trato 3 ;
- Integralidad 33
personal
- Informaciéon 34
) - Garantia 4.1
Expectativas sobre las
! - Molestias 4.2
caracteristicas del 4
- Material 43
producto final
- Costos 4.4

DE SANTA MARIA
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FORMULARIO DE PREGUNTAS

Cuestionario para conocer las expectativas y necesidades que poseen los pacientes que
acuden al servicio de estomatologia, segtin la escala SERVQUAL.
Lea cuidadosamente y responda a las preguntas, ello contribuird a mejorar el servicio

estomatologico que usted recibira.

DATOS GENERALES NUMERO DE ENCUESTA...........

GRADO DE INSTRUCCION U OCUPACION: <.ceteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeesesereneneen.
NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO: .....oviveieiieeeeteseeese s eseseseseseseseeeesesesesesese s,

(Qué espera usted por un servicio estomatologico que satisfaga sus expectativas?

Mediante el uso de numeros ordene las siguientes caracteristicas que conforman el

servicio estomatoldgico, segun la importancia que para usted tienen.
DEI equipo humano

DLaS instalaciones fisicas

DE] trato del personal

DEI producto final

Mediante el uso de nimeros ordene los elementos que conforman cada caracteristica del

servicio estomatoldgico, segun la expectativa y necesidad que usted tenga por ellos.

1.-Caracteristicas del Equipo Humano

1.1 DAcadémicas
1.2 D Imagen
1.3 DPuntualidad

1 .4DLimpieza
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2.-Caracteristicas de las Instalaciones fisicas

2.1 DLimpieza
2.2DTecnologia

23 DConfort
2.4D Ambientacion

2.5D Acceso

3.-Caracteristicas del Trato Personal

3.1 DCordialidad
32 DPersonalizacién
33 D Integralidad

3 .4DInformacién

4.-Caracteristicas del Producto Final

4.1 DGarantia
4.2 DMolestias
4.3 DMaterial

4.4D Costos

4;Por qué escogid venir a este establecimiento?
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Fuente: El cuestionario proviene de una adaptacion del instrumento SERVQUAL a los
servicios de salud. Este instrumento aporte de Parasuraman, Zeithman y Berry denota 5
dimensiones de la calidad que son fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia cuya adaptacion realizada para los servicios de salud
denota 4 dimensiones para la calidad que son: Equipo humano, instalaciones fisicas,
trato personal y resultado o producto final; la calificacion de estas dimensiones en la
encuesta se dara mediante el orden que el entrevistado le dé a cada dimension segiin su
necesidad y expectativa atribuyéndole un nimero que colocara a la dimension o
subindicador segun sea el caso en primer orden o en los demas lugares, lo que permitira

conocer mejor al cliente-paciente y asi poder comenzar la planeacion de la calidad.
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2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1 Ubicacion espacial

Clinicas estomatologicas especializadas Dental Art y Orthocenter, de la ciudad
de Arequipa y el centro de ortodoncia y rehabilitacion oral Gutiérrez y Centro

Odontolodgico del sur de la ciudad de Juliaca.
2.2 Ubicacion temporal

Cronologia: Del mes de enero del 2009 a enero del 2010.
2.3 Unidades de estudio

a) Opcion: Grupos

b) Manejo metodologico:
b.1 Identificacion de los grupos
Grupo 1: Pacientes de las clinicas estomatologicas de Juliaca.
Grupo 2: Pacientes de las clinicas estomatologicas de Arequipa
b.2 Control o igualacion de los grupos
b.2.1) Criterios de Inclusién

Pacientes que acuden por primera vez al servicio de
estomatologia que ofrecen las Clinicas estomatologicas

especializadas de las ciudades de Arequipa y Juliaca.
b.2.2) Criterios de Exclusién.

Pacientes que no deseen colaborar en nuestro estudio.
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b.3 Tamafio de los grupos

Grupo 1 =50

Grupo 2 =50
Clinicas Nombre N°
Arequipa Clinica Dental art 25
Clinica Orthocenter 25
Juliaca CODS 25
CORO Gutierrez 25
Total 4 100
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3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS
3.1 Organizacién

- Autorizacion del gerente de las clinicas estomatologicas.
- Coordinacion con el director y trabajadores de las clinicas.
- Preparacion de las unidades de estudio.

- Prueba piloto.
3.2 Recursos

a) Recursos Humanos
Investigador: C.D Alejandro Le6n Carrion.

Colaborador: MGTER Econon Carlos Alberto Castro Castro.

b) Recursos fisicos
Los ambientes de las clinicas estomatologicas especializadas de Arequipa y

Juliaca que participaran en la investigacion.

c) Recursos econémicos

El presupuesto para la investigacion sera subvencionado por el investigador.
4.-ESTRATEGIA PARA MANEJAR LOS RESULTADOS.
4.1.-Plan de procesamiento
El procesamiento fue de tipo manual y computarizado, acorde a las siguientes

Operaciones:
- Clasificacion: La informacion recolectada a través del instrumento sera
ordenado con una matriz de sistematizacion.
- Recuento: Los datos clasificados se contabilizaran manualmente y
automaticamente, utilizandose matrices de conteo y las hojas de calculo
Excel 2007.

- Tabulacidén: Se utilizaran cuadros numéricos de doble entrada.
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- @Graficacion: Se utilizaran histogramas graficas de barras y circulares

tridimensionales.
4.2.- Plan de analisis.

Se recurri6 a un analisis cuantitativo cuyo manejo estadistico sera el siguiente:

Variable indicadores Tipo Escala Med,ld_aS
estadisticas
e Equipo humano Frecuencias
Expectativas e Instalaciones Ordinal Ordinal absolutas y
sobre el fisicas porcentuales
SeI'ViCiO de ° Trato personal T de Student
Estomatologia e Producto final

a. Metodologia para Interpretar los Datos.
Los cuadros fueron interpretados jerarquizando los datos, comparandolos

entre si y apreciandolos criticamente.

b. Formas de Interpretacion.

Se realizara una interpretacion después de cada cuadro y una discusion final.

c. Nivel Interpretativo.

Comparativo

4.3. A nivel de Conclusiones.

Estas seran formuladas en respuesta a los objetivos e hipotesis.
4.4. A nivel de Recomendaciones.

Estas asumiran la forma de sugerencias destinadas fundamentalmente a

complementar la investigacion con otros estudios.
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IV. CRONOGRAMA DE TRABAJO

Tiempo 2009
Actividades Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul |Ago | Set | Oct | Nov | Dic
Elaboracion del proyecto X X X
Ap.robaci(')n del proyecto de " - X
tesis
Recoleccion de datos X X X
Estructuracion de resultados X X
Informe final X
Sustentacion X

85
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ANEXO 11

MATRIZ DE SISTEMATIZACION
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FORMATO DE CONSENTIMIENTO

Yo, Ernesto Aragon Vela, gerente de la clinica estomatolégica DENTAL ART, otorgo
autorizacion al CD Alejandro Le6n Carrion para que recabe la informacion necesaria
para el estudio de Maestria Andlisis comparativo de las expectativas sobre el servicio de
estomatologia entre los pacientes que acuden a clinicas estomomatologicas
especializadas de Arequipa y Juliaca. Arequipa 2009.

Declaro que he sido informado por el investigador sobre los objetivos y naturaleza de
dicho estudio. Declaro asimismo que en todo momento se respetaron los principios de
beneficencia, autonomia, justicia, no maleficencia, anonimato y confidencialidad de la
informacion.

Expreso ademas que no han mediado exigencias antiéticas en el acuerdo.

Ernesto Aragén Vela
COP: 14556
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FORMATO DE CONSENTIMIENTO

Yo, Wilbert Gutiérrez Chuquitarqui, gerente del Centro de ortodoncia y rehabilitacion
oral Gutiérrez, otorgo autorizacion al CD Alejandro Leon Carridon para que recabe la
informacion necesaria para el estudio de Maestria Andlisis comparativo de las
expectativas sobre el servicio de estomatologia entre los pacientes que acuden a clinicas

estomatologicas especializadas de Arequipa y Juliaca. Arequipa 2009.

Declaro que he sido informado por el investigador sobre los objetivos y naturaleza de
dicho estudio. Declaro asimismo que en todo momento se respetaron los principios de
beneficencia, autonomia, justicia, no maleficencia, anonimato y confidencialidad de la

informacion.

Expreso ademas que no han mediado exigencias antiéticas en el acuerdo.

CD. Wilbert Gutiérrez Chuquitarqui
Esp. Ortodoncia y Ortopedia
Maxilar RNE: 352
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FORMATO DE CONSENTIMIENTO

Yo, Jorge Concha Medina, gerente de la clinica estomatoldgica Orthocenter, otorgo
autorizacion al CD Alejandro Le6n Carrién para que recabe la informacion necesaria
para el estudio de Maestria Andlisis comparativo de las expectativas sobre el servicio de
estomatologia entre los pacientes que acuden a clinicas estomatologicas especializadas

de Arequipa y Juliaca. Arequipa 2009

Declaro que he sido informado por el investigador sobre los objetivos y naturaleza de
dicho estudio. Declaro asimismo que en todo momento se respetaron los principios de
beneficencia, autonomia, justicia, no maleficencia, anonimato y confidencialidad de la

informacion.

Expreso ademas que no han mediado exigencias antiéticas en el acuerdo.

CD Jorge Concha Medina
COP: 9350
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FORMATO DE CONSENTIMIENTO

Yo, Jack Medina Quiroga, gerente del CENTRO ODONTOLOGICO DEL SUR, otorgo
autorizacion al CD Alejandro Leén Carrion para que recabe la informacion necesaria
para el estudio de Maestria Analisis comparativo de las expectativas sobre el servicio de
estomatologia entre los pacientes que acuden a clinicas estomatologicas especializadas

de Arequipa y Juliaca. Arequipa 2009.

Declaro que he sido informado por el investigador sobre los objetivos y naturaleza de
dicho estudio. Declaro asimismo que en todo momento se respetaron los principios de
beneficencia, autonomia, justicia, no maleficencia, anonimato y confidencialidad de la

informacion.

Expreso ademas que no han mediado exigencias antiéticas en el acuerdo.

Adm. Jack Medina Quiroga.
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