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RESUMEN
La presente investigacion se desarroll6 en el centro odontolégico CLIDENTIKA
ubicado en la ciudad de Arequipa, la cual presentaba problemas con los pacientes ya que la
gerencia percibia la baja satisfaccion de ellos respecto a los servicios que les brindan; por lo
que esta tesis se enfoco en investigar cuales eran las brechas en la satisfaccion en el paciente

y en desarrollar una mejora.

Mediante el cuestionario SERVQUAL se logré identificar la brecha de satisfaccion de
los pacientes la cual era representada entre la diferencia entre la percepcion y la expectativa
de cinco dimensiones distribuidas en veintidos criterios; determinando la existencia de cinco

brechas que debian ser atendidas.

Para la atencion de estas brechas se utiliz6 la metodologia PHVA, que por medio de
ocho pasos se procedio a resolver la diferencia que existia entre la satisfaccion. Por lo tanto,
se elaboro instructivos, procedimientos y diagramas de Ishikawa para poder analizar la

propuesta de mejora y de esta forma implementarla.

La implementacion de esta mejora tuvo como resultado en su evaluacion econémica
de un Beneficio/Costo en 1.14, un TIR mayor a la tasa de descuento y un VAN positivo, lo

cual asegura que la inversion y la implementacion estaria asegurada.

Palabras Clave: PHVA, Satisfaccion del paciente, SERVQUAL.
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ABSTRACT
The present research was carried out in the CLIDENTIKA dental center located in the
city of Arequipa, which presented problems with the patients since the management
perceived their low satisfaction with the services provided; Therefore, this thesis focused on

investigating what the gaps in patient satisfaction were and developing an improvement.

By means of the SERVQUAL questionnaire, it was possible to identify the gap in
patient satisfaction, which was represented by the difference between the perception and the
expectation of five dimensions distributed in twenty-two criteria; determining the existence

of five gaps that needed to be addressed.

To address these gaps, the PHVA methodology was used, which through eight steps
proceeded to resolve the difference between satisfaction. Therefore, instructions, procedures,
Ishikawa diagrams were developed in order to analyze the improvement proposal and thus

implement it.

The implementation of this improvement resulted in its economic evaluation of a
Benefit/Cost of 1.14, an TIR greater than the discount rate and a positive VAN, which

ensures that the investment and implementation would be assured.

Keywords: PDCA: Patient Satisfaction, SERVQUAL.
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INTRODUCCION
El centro odontologico estudiado cuenta con 15 afios en el mercado realizando
diferentes servicios. Se ubica en Arequipa, en donde existe gran competencia. Se enfoca en la
atencion a la satisfaccion del paciente para alcanzar la calidad en la atencion médica brindada

y como estrategia comercial.

Se han presentado quejas de insatisfaccion verbales expresadas hacia los cirujanos
dentistas y personal administrativo. Cabe recalcar que, si este problema persiste, generara
efectos negativos a la organizacion como la disminucién de ingresos y poca recurrencia de

pacientes nuevos que se influenciarian con comentarios de los pacientes.

Por otro lado, se puede identificar que, segun lo expresado por los clientes, esto se
deberia al uso inadecuado de uniforme completo para la atencién de pacientes, problemas de
limpieza y orden en las instalaciones, inconvenientes respecto al equipamiento y materiales.
Asimismo, el odontologo no subsana todas las consultas del paciente y no existe una atencion
adecuada ante incidencias que se presentan a lo largo del tratamiento dental. Por esta razon,
el paciente se encuentra insatisfecho y provoca efectos que perjudican a la organizacion a

corto, mediano y largo plazo.

Por lo antes mencionado, el presente estudio evaluara como mejorar la satisfaccion
del paciente mediante el PHVA que utiliza los resultados de la encuesta SERVQUAL puesto
que dentro de ello se conocera el nivel de calidad de servicio que se ofrece en las
dimensiones de seguridad, confiabilidad, elementos tangibles, empatia y capacidad de

respuesta.

La investigacién buscar realzar la relacion del cirujano dentista con el paciente. El

odont6logo demostrara: confianza, respuesta inmediata a consultas del paciente, correcta
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evaluacion dental y solucion de problemas. Se busca aumentar la sensacion de seguridad, se

generara claridad en los procedimientos y cumplimiento de horarios para las citas.
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1. Planteamiento tedrico
1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Identificacion del problema
Insatisfaccion de pacientes que acuden a un centro odontolégico ubicado en la ciudad
de Arequipa, lo que ocasiona una pérdida de clientes y; por lo tanto, una disminucién en las

ventas del centro odontoldgico.

1.1.2 Descripcion del Problema

Seguln Peléez (2014) el talento humano en los centros médicos es responsable de
brindar atencién médica eficiente a la poblacién, por ende, sus habilidades y competencias se
encuentran relacionadas directamente a la calidad del servicio y a la satisfaccion del paciente.
Caballero et al., (2018) indican que el método SERVQUAL es utilizado por diversas
instituciones médicas en Colombia con el fin de velar por la satisfaccion y la buena atencién
al paciente. Es por esto, que en la presente investigacion se buscara medir la satisfaccion del
paciente en un centro odontoldgico, puesto que permitira identificar la expectativa del

paciente frente a la percepcion del servicio que recibe.

Cconchoy (2020) indica que existe un mal manejo en el financiamiento por parte de
los ciudadanos del Peru y los centros de salud no cuentan con un sistema que agilice los
procesos y brinde una atencién en los tiempos adecuados al paciente. Es por ello, que se
considera importante la calidad del servicio en el sector salud ya que permite llevar todos los
procedimientos y tiempos de espera entre las citas y permite acelerar el resultado de los
diagnosticos encontrados a los pacientes. Es vital recalcar que, conociendo todo el entorno
laboral en la salud, como funciones del personal y la atencion en las solicitudes del paciente

que se requieran, generara cambios positivos en la organizacion.
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Segun Gutierrez et al. (2019) tras realizar una encuesta en el hospital Rebagliati,
obtuvieron que el 56% de pacientes se encontraban insatisfechos con el servicio y el trato
recibido por parte del personal del hospital. Ademas, los pacientes mencionaron que tuvieron
que esperar 180 dias para poder ser atendidos en la sala de operaciones bucodental. Por lo
antes descrito, la presente investigacion identifico la necesidad de brindar un buen servicio
que permita cumplir y mejorar la satisfaccion del paciente en un centro odontoldgico,

utilizando como metodos de apoyo: Metodologia PHVA y modelo SERVQUAL.

Por otro lado, es importante mencionar que el centro odontoldgico estudiado,
CLIDENTIKA, busca la satisfaccion del paciente para alcanzar la calidad en la atencién
médica brindada. En consecuencia, a lo mencionado, se observd que existen diversas quejas
en el centro odontoldgico puesto que los pacientes que no se sintieron satisfechos tras el
proceso de atencion y fueron expresados al personal que posteriormente le alcanzaron la
problemaética a la gerencia, el cual menciona que, si este problema persiste, posiblemente
generard efectos negativos a la organizacion como la disminucion de ingresos y poca

recurrencia de pacientes.

Los problemas que relaciona la gerencia que podrian existir se relacionan al uso
inadecuado de uniforme completo para la atencidn de pacientes, problemas de limpieza 'y
orden en las instalaciones, inconvenientes respecto al equipamiento y materiales, como se

describe a continuacion:

a) Uso de uniforme: El mal uso del uniforme en un centro odontoldgico puede causar
insatisfaccion en los pacientes debido a que no se proyecta una imagen de profesionalismo y
cuidado de la higiene, el incumplimiento de este estandar puede sugerir descuido o falta de

atencion a los detalles. Ademas, el uso inapropiado del uniforme afecta la percepcion de la
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limpieza y seguridad en el ambiente odontoldgico. Finalmente, este aspecto influye en la

confianza y comodidad de los pacientes durante su tratamiento.

b) Limpieza y orden de instalaciones: La falta de limpieza y orden en las
instalaciones de un centro odontoldgico puede causar insatisfaccion del paciente debido a una
falta de cuidado en instalaciones, falta de protocolos claros y deficiente gestion en el

procedimiento de limpieza.

c) Deficiencias en gestion de materiales y equipos: En este punto, la deficiencia en
la gestion de materiales y equipos en un centro odontoldgico puede provocar la insatisfaccion
del paciente debido a la falta de disponibilidad de los materiales necesarios para los
procedimientos dentales. Ademas, la falta de mantenimiento adecuado de los equipos puede
llevar a fallas durante los procedimientos, lo que puede percibirse como falta de
profesionalismo y compromiso con la atencion de calidad. Esta situacién también puede
influir en la confianza del paciente en la practica odontolégica, ya que se espera que los

centros cuenten con los recursos necesarios para brindar un servicio eficiente y seguro.

d) Subsanacion de dudas al paciente: La falta de subsanacién de dudas del
odontologo al paciente en un centro odontolégico puede provocar la insatisfaccion del
paciente debido a que los pacientes no comprenden completamente los procedimientos
dentales ni cuentan claridad acerca de su tratamiento en la salud bucal. Asimismo, es

importante mencionar la falta de aclaraciones y la indisposicién para responder preguntas.

e) Atencidn ante incidencias: La falta de consideracion de atencién ante incidencias
en un centro odontoldgico puede provocar la insatisfaccion del paciente debido a que los
pacientes esperan no reciben una atencién oportuna y efectiva en caso de incidencias durante
su tratamiento dental, como dolores inesperados o complicaciones. La falta de respuesta

adecuada puede generar ansiedad, incomodidad y desconfianza en el centro odontolégico.
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Ademas, la atencién ante incidencias refleja el compromiso del centro con la seguridad y el
bienestar de los pacientes, siendo crucial para mantener la confianza y la satisfaccion del

paciente.

Por lo antes mencionado, el presente estudio evaluara como atendera esta
insatisfaccion del paciente teniendo en cuenta la encuesta SERVQUAL puesto que dentro de
ello se conocerd el nivel de calidad de servicio que se ofrece en las dimensiones de seguridad,
confiabilidad, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta. Ademas de ello, se
buscara que la atencion al paciente se brinde de la manera 6ptima posible para que el paciente
que el paciente se sienta seguro y contento dentro del centro odontolégico. Al detectar estos
problemas, se atenderan mediante la metodologia PHVA para tratar estas brechas

identificadas.

1.1.3 Formulacion del Problema

1.1.3.1. Interrogante Principal.
¢Coémo la metodologia PHVA mejoraré la satisfaccion del paciente en un centro

odontoldgico en la ciudad de Arequipa, afio 2023?

1.1.4 Sistematizacion del problema

1.1.3.2. Interrogantes Secundarias.
« ;Cuél es el proceso de atencion a pacientes atendidos en un centro odontoldgico en

la ciudad de Arequipa, afio 2023?

« ;Cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en un centro

odontoldgico en la ciudad de Arequipa, afio 2023?

« ;COmo aplicar la metodologia PHVA en un centro odontoldgico en la ciudad de

Arequipa, afio 2023?
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« ;Cuanto es el costo beneficio de la implementacién de la metodologia PHVA en un

centro odontologico en la ciudad de Arequipa, afio 2023?

1.2 Justificacién

1.2.1 Justificacion Teorica

“La calidad de atencién se basa en ofrecer un servicio o producto de acuerdo con los
requerimientos del paciente mas alla de los que éste puede o espera. Es satisfacer las
necesidades del cliente de manera consciente en todos los aspectos”. (Molina et al., 2004).
Por ende, la presente investigacion busco mejorar la satisfaccion al paciente en un centro
odontol6gico, mediante la implementacion del ciclo PHVA, obteniendo calidad en la
atencion que genero un impacto positivo en los pacientes, esto gracias a las bases tedricas
sobre atencion, calidad y satisfaccion. Se obtuvieron resultados positivos mediante la mejora

de procesos.

1.2.2 Justificacion Metodoldgica

“Los instrumentos cuantitativos, son aquellos que se emplean en las investigaciones
descriptivas, correlacionales y explicativas. Estos instrumentos son muy estructurados, se
adaptan con facilidad a los diversos anélisis estadisticos y, son muy Utiles para describir y
medir con precision, diversas variables” Asimismo, menciona que: “Es ingenuidad
imperdonable usar una prueba, un cuestionario, una lista de verificacion u cualquier otro

instrumento, sin determinar antes su validez y fiabilidad”. (Vara, 2012, p.244,254)

Para la recoleccion de datos de esta investigacion, se empleo técnicas e instrumentos
cuantitativos. De este modo, se demostré fiabilidad y validez en la obtencion de datos. Las
técnicas e instrumentos cuantitativos utilizados fueron las entrevistas y ficha de entrevista,
ademas, la observacion y guia de observacion estructurada, encuesta y cuestionario

estructurado. Con la primera técnica se recolect6 informacion mediante preguntas y

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




X . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

alternativas; seguidamente, con una observacion estructurada, se registraron los
comportamientos de los involucrados mediante una guia de observacion. Por otro lado, se
pudo conocer la opinidn de los pacientes que reciben el servicio en el centro odontoldgico.
Este estudio sera fiable, ya que las técnicas a aplicarse permitieron visualizar desde la
perspectiva del paciente cuan satisfechos se sienten en el centro odontoldgico.
Simultdneamente, existio recoleccion de datos que permitié conocer la percepcion del

paciente en relacion al servicio odontoldgico aplicando el modelo SERVQUAL.

1.2.3 Justificacion Préactica

“La relacion médico y paciente juega un papel realmente importante en la practica de
la medicina, ya que es fundamental para ofrecer una asistencia médica de alta calidad en el
diagndstico y el tratamiento de la enfermedad”. (Cervera, 2020). Es por ello que, el trabajo de
investigacion ayudara en fortalecer la relacion del odontélogo con el paciente. Por
consiguiente, el especialista demostrd: confianza, respuesta inmediata a consultas del
paciente, correcta evaluacion dental y solucion de problemas. Ademas, el paciente se sintio
seguro, se ejecutaron las citas programadas, el diagndstico fue el adecuado, existi6 claridad

en el tramite de atencion y disponibilidad de odontélogos.

1.2.4 Justificacion profesional, académica y/ personal.

« Justificacion Profesional: El beneficio de llevar a cabo una implementacion de un
sistema basado en la metodologia PHVA en un centro odontoldgico, es que se mantengan
procesos de calidad, por consiguiente, la atencion fue 6ptima, por lo cual prevalece el
profesionalismo de los especialistas. Asimismo, el modelo SERVQUAL permitié desarrollar
encuestas estructuradas que brinden informacion de la perspectiva del paciente. Los pacientes
se sintieron satisfechos gracias a la mejora en el tiempo de atencidn, se verificd que los
procesos se estén llevando a cabo en cuanto a calidad midiendo el namero de reclamos y la

tasa de abandono sera menor.
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« Justificacion Académica: Mediante los conceptos tedricos basados en calidad,
gestion y mejora, estudiados a lo largo de la carrera profesional, se implementé en la
investigacion una propuesta de mejora de atencion, mediante la metodologia PHVA, en vista
de ello se realizo el correcto diagnostico inicial de calidad de servicio en el centro

odontoldgico, reconociendo las expectativas del paciente gracias al método SERVQUAL.

« Justificacion Personal: Con los resultados exitosos que se presentaron luego de la
evaluacion del método SERVQUAL y la implementacion de la metodologia PHVA, se logro
el objetivo principal de mejorar el nivel de satisfaccion del paciente siendo este muy
significativo en lo personal. Asimismo, al término de este estudio, daré un paso méas
acercandome al titulo profesional de ingeniero industrial, lo que me motiva dia a dia para
alcanzar las metas planteadas dentro de la elaboracién de la tesis en un centro odontoldgico

ubicado en la ciudad de Arequipa.

1.2.5 Justificacién politica, econdémica y/o social.

« Justificacion politica: El Sistema de Gestion de la Calidad en Salud esta definido
como el conjunto de elementos interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar
asistencia técnica y evaluar a las entidades de salud del Sector y a sus dependencias publicas
de los tres niveles. (MINSA). En base a los propositos y estandares establecidos por el
Ministerio de Salud, la presente tesis busca el cumplimento del mismo, donde en primer
lugar, se efectué una medicion de calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL y
seguidamente, la implementacion de la metodologia PHVA para la mejora continua en los

procesos de atencion en el centro odontoldgico.

« Justificacion social: En este estudio se buscé una obligacién social, de tal manera
que, se obtuvieron los resultados deseados de la poblacion en la atencion y calidad de servicio

en un centro odontolégico. Dicho esto, se debe primar al paciente. En otras palabras, se
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demostrd las buenas préacticas en los procesos, para reflejar el buen nivel de satisfaccion de
paciente utilizando la encuesta respaldada por el modelo SERVQUAL, tras la aplicacion de la

metodologia PHVA.

« Justificacion econdmica: Al mejorar el nivel de satisfaccion del paciente, también
esta incluido un factor muy importante, el econémico, ya que gracias al logro y cumplimiento
de requerimientos establecidos por las dimensiones del método SERVQUAL,; tales como,
seguridad, confiabilidad, elementos tangibles y capacidad de respuesta, repercutira en el
futuro en el incremento de los ingresos por la calidad de servicio que brindara los
odontoélogos que laboran en el centro odontolégico gracias a la implementacion de la

metodologia PHVA.

1.3 Limitaciones de la investigacion
El tiempo que era ofrecido por la clinica para el desarrollo de las encuestas ya
que estos pacientes asistian al centro odontoldgico con una frecuencia semanal lo cual

ampliaba el tiempo de la investigacion.

La dificultad para obtener informacion referente al contenido de los
procedimientos e instructivos que deberian ser generados y que requerian ser
consultadas al personal del centro odontoldgico, los cuales se encontraban en gran

mayoria ocupado.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general
Implementar la metodologia PHVA para mejorar la satisfaccion del paciente en un

centro odontologico ubicado en la ciudad de Arequipa, afio 2023.
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1.4.2 Objetivos especificos
« Determinar el proceso de atencion a pacientes en un centro odontoldgico ubicado en

la ciudad de Arequipa, afio 2023.

« Indicar el nivel de satisfaccion del paciente mediante la encuesta basada en el

modelo SERVQUAL en un centro odontolégico ubicado en la ciudad de Arequipa, afio 2023.

« Aplicar la metodologia PHVA en el centro odontolégico ubicado en la ciudad de

Arequipa, afio 2023.

« Analizar el costo beneficio de la implementacion de la metodologia PHVA en un

centro odontoldgico ubicado en la ciudad de Arequipa, afio 2023.

1.4.3 Hipotesis principal
La implementacién de la metodologia PHVA mediante el modelo SERVQUAL
mejoraria la satisfaccion de los pacientes de un centro odontolégico en la ciudad de Arequipa,

ano 2023.

1.5 Variables

1.5.1 Variable independiente

Metodologia PHVA

1.5.2 Variable dependiente

Satisfaccion del paciente
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1.5.3 Operacionalizacion de variables

2. Trato con amabilidad.

3. Seguimiento al paciente.

4. Comodidad durante el tratamiento.
5. Experiencia Unica favorable.

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
VARIABLES DIMENSION INDICADOR FORMULA /
INSTRUMENTO
Variable Planear Nivel de Satisfaccion de Paciente Cuestionario
Independiente: SERVQUAL
Metodologia PHVA
Hacer Cumplimiento de Medidas Remedio Medidas Remedio
Implementadas/
Medidas Remedio
Totales
Verificar Nivel de Satisfaccion de Paciente Cuestionario
SERVQUAL
Actuar Cumplimiento de auditorias Programa de auditorias
Variable Elementos 1. Personal uniformado. ENCUESTAS
dependiente : tangibles 2. Equipamiento suficiente y adecuado.
Satisfaccion del 3. Limpieza y orden de las instalaciones.
paciente 4. ldentificacion de areas en instalaciones.
Confiabilidad 1. Ejecucion de citas en horario
programado.
2. Cumplimiento del procedimiento
dental.
3. Claridad en tramite de atencion.
4. Respuesta precisa ante consultas.
5. Cumplimiento a tarifa propuesta.
Capacidad de 1. Rapidez de atencion en recepcion.
respuesta 2. Tiempo de atencidn y servicio.
3. Disponibilidad de instrumental.
4. Tiempo de respuesta en programacion
de citas.
Seguridad 1. Odontologo subsana consultas del
paciente.
2. Salida de emergencia y sefialética
visible.
3. Confianza en el procedimiento dental.
4. Solucion de incidencias.
Empatia 1. Interés en la atencion al paciente.

Nota. Analizado desde la perspectiva del SERVQUAL

1.6 Metodologia de la investigacion

1.6.1 Maétodo de la Investigacion
“La investigacion cuantitativa es un método estructurado de recopilacion y analisis de

informacion que se obtiene a través de diversas fuentes. Este proceso se lleva a cabo con el
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uso de herramientas estadisticas y matematicas con el propésito de cuantificar el problema de

investigacion”. (Ortega, 2023)

La presente tesis se desarrollé por medio del método de investigacidn cuantitativo.
Esto se debe a que, toda la informacion recolectada se visualiz6 mediante nimeros y gréficas
que permitieron confirmar hipotesis formuladas evidenciadas en los resultados. Dicho esto, se
Ilevé a cabo tras un diagnostico inicial a pacientes en un centro odontol6gico mediante el uso
adecuado del instrumento de la investigacion, el cuestionario estructurado, que estd basado en
las cinco dimensiones del método SERVQUAL. Finalmente, se realizd un analisis estadistico

de datos para la elaboracién de conclusiones y recomendaciones.

1.6.2 Disefio de la investigacion
“La experimentacion es el método que permite descubrir con mayor grado de
confianza, relaciones de tipo causal entre hechos o fendmenos de la realidad. Por ello es el

tipo y nivel mas alto de investigacion cientifica.” (Rodriguez, 2011)

La presente tesis se desarrollé mediante un disefio cuasi experimental puesto que,
tuvo como finalidad medir la variable dependiente antes y después de la implementacion de
la metodologia PHVA, dicha medicion se efectué mediante encuestas estructuradas basadas
en el modelo SERVQUAL dirigidas a un grupo de pacientes que se elegiran mediante
factores criticos determinados. El desarrollo del trabajo de investigacion se llevo a cabo
mediante dos pruebas; pretest y post test, con la intencion de cuantificar el efecto tras la

aplicacion de la variable independiente.

1.7 Poblacién y Muestra

1.7.1 Poblacién
Se define como poblacién a un conjunto de seres humanos, animales, organizaciones,

etc. Donde posteriormente, se procedera a la eleccion de una muestra con los criterios
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requeridos (Arias et al., 2016). Para el presente estudio, la poblacion estuvo conformada por
pacientes de la especialidad de ortodoncia que son atendidos en un centro odontoldgico

ubicado en la region de Arequipa durante el afio 2023.

1.7.2 Muestra

“La muestra (n), es el conjunto de casos extraidos de la poblacidon, seleccionados por
alglin método racional, siempre parte de la poblacion. Si se tienen varias poblaciones,
entonces se tendran varias muestras” (Vara, 2012, p. 221). En esta investigacion, la muestra

escogida fueron los 77 pacientes encuestados mediante el cuestionario SERVQUAL.

1.8 Técnicas e instrumentos

1.8.1 Técnicas de la Investigacion

A lo largo de la investigacion, se utilizaron las siguientes técnicas: observacion y
encuestas. En el caso de la primera técnica, esta fue importante para recolectar informacion
personalmente con el registro de las actividades que se realizaron en el centro odontolégico.
Por otro lado, las encuestas fueron fundamentales en la investigacion porque permitié recoger
datos importantes sobre el nivel de satisfaccion del paciente. Cabe resaltar que se desarrollé

dicha técnica en dos oportunidades.

1.8.2 Instrumentos de la Investigacion
Los instrumentos de investigacion fueron de acuerdo con las técnicas escogidas, es
por lo que, para la técnica de observacion se uso de guias o fichas de observacién estas fueron

de ayuda en la anotacion de actividades identificadas dentro del centro odontolégico.

El cuestionario estructurado es un instrumento cuantitativo que se us6 para medir o
registrar diversas situaciones y contextos. El cuestionario es estructurado, porque las
alternativas de respuesta a cada pregunta tienen opciones pre- definidas. De esta forma el

analisis estadistico resulta mucho mas facil. (Vara, 2012). Dicho esto, el instrumento de
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cuestionario fue muy importante para conocer a los pacientes gracias a las preguntas
preestablecidas, donde este fue alineado a lo que propone el modelo SERVQUAL antes y
después de su implementacion. Es importante agregar que, al ser una investigacion de
caracter cuantitativo, las escalas fueron muy importantes para ser mas objetivos en las

opiniones y actitudes de pacientes que pertenecen a la muestra.
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1.8.3 Matriz de Consistencia

Tabla 2
Matriz de Consistencia

REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

TITULO IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA PHVA PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE MEDIANTE EL MODELO SERVQUAL EN UN CENTRO ODONTOLOGICO EN LA CIUDAD DE AREQUIPA, ANO 2023
PROBLEMA GENERAL FORMULACION DEL FORMULACION DE OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADOR FORMULA /
PROBLEMA GENERAL PROBLEMAS ESPECIFICOS INSTRUMENTO
ESPECIFICOS
Baja satisfaccion del ¢Cbémo la metodologia ¢Cual es el proceso de Implementar la metodologia Determinar el proceso de La Implementacion de la Variable Planear Nivel de Satisfaccion de Paciente Cuestionario
paciente en un centro PHVA mejoraréa la atencion a pacientes PHVA para mejorar la atencion a pacientes en un metodologia PHVA mejoraria  Independiente: SERVQUAL
odontoldgico en la ciudad  satisfaccion del paciente en  atendidos en un centro satisfaccion del paciente en  centro odontoldgico en la el nivel de satisfaccion del Metodologia PHVA  Hacer Cumplimiento de Medidas Remedio Medidas Remedio
de Arequipa, afio 2023. un centro odontoldgico enla  odontolégico en la ciudad de  un centro odontolégico en la  ciudad de Arequipa, afio paciente en un centro Implementadas/ Medidas
ciudad de Arequipa, afio Arequipa, afio 2023? ciudad Arequipa, afio 2023.  2023. odontoldgico en la ciudad de Remedio Totales
2023? Arequipa, afio 2023.
¢Cual es el nivel de Indicar el nivel de Verificar Nivel de Satisfaccion de Paciente Cuestionario
satisfaccion de los pacientes satisfaccion del paciente SERVQUAL
atendidos en un centro mediante la encuesta basada Actuar Cumplimiento de auditorias Programa de auditorias

odontoldgico en la ciudad de
Arequipa, afio 2023?

¢Como aplicar la
metodologia PHVA para
mejorar la satisfaccion de
pacientes en un centro
odontoldgico ubicado en la
ciudad de Arequipa, afio
2023?

¢ Cuanto el costo beneficio
de la implementacion de la
metodologia PHVA en un
centro odontoldgico en la
ciudad de Arequipa, afio
20237

en el modelo SERVQUAL
en un centro odontol6gico
en la ciudad de Arequipa,
afio 2023.

Aplicar la metodologia
PHVA para mejorar la
satisfaccion del paciente en
un centro odontoldgico en la
ciudad de Arequipa, afio
2023.

Analizar el costo beneficio
de la implementacion de la
metodologia PHVA en un
centro odontolégico en la
ciudad de Arequipa, afio
2023.

Variable
dependiente :
Satisfaccion del
paciente

Elementos tangibles

. Personal uniformado.

. Equipamiento suficiente y adecuado.

. Limpieza y orden de las instalaciones.

. Identificacion de areas en instalaciones.

Confiabilidad

. Ejecucion de citas en horario programado.
. Cumplimiento del procedimiento dental.

. Claridad en tramite de atencion.

. Respuesta precisa ante consultas.

. Cumplimiento a tarifa propuesta.

Capacidad de
respuesta

. Rapidez de atencion en recepcion.
. Tiempo de atencion y servicio.
. Disponibilidad de instrumental.

. Tiempo de respuesta en programacion de citas.

Seguridad

. Odontologo subsana consultas del paciente.
. Salida de emergencia y sefialética visible.

. Confianza en el procedimiento dental.

. Solucion de incidencias.

Empatia

. Interés en la atencion al paciente.

. Trato con amabilidad.

. Seguimiento al paciente.

. Comodidad durante el tratamiento.
. Experiencia Unica favorable.

OB WNERP RPONRERPPRPONREP OODDODNE DWOWDNPF

ENCUESTAS

Nota. Analizado bajo la metodologia PHVA como Unica variable independiente.
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2. Marco teorico
2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Segln Benitez (2021) desarrollo la investigacion “Analisis de la Percepcion de la
calidad de los servicios de salud mediante el modelo SERVQUAL”, en la Universidad Santo
Tomaés. El trabajo tuvo como objetivo general comprender la sensacion de la calidad en
servicio del sector salud mediante el modelo SERVQUAL. Asimismo, para la metodologia se
utilizé la literatura con la finalidad de obtener la sensacién de calidad en pacientes, mediante
el instrumento SERVQUAL para la respectiva medicién. Los resultados demostraron una
desigualdad en el pensamiento de calidad de pacientes antes iniciar y finalizar el servicio
siendo negativa para la empresa. Por esta razon, se concluye que las 5 dimensiones
presentadas por el modelo SERVQUAL varia de acuerdo con las distintas caracteristicas del

paciente.

Segun Gonzales & Diaz (2021) desarrollaron la investigacion “Modelo de Medicion
de la satisfaccion del cliente de la clinica Avidanti Santa Marta” en la Universidad del Norte.
El trabajo tuvo como objetivo general elaborar un modelo para la medicion de satisfaccién de
pacientes con la finalidad de fortalecer la relacion con pacientes. Asimismo, la metodologia
fue de caracter cuantitativo y cualitativo, el cuestionario SERVQUAL fue el instrumento
utilizado aplicado a una muestra de 50 pacientes, mediante el coeficiente de correlacion R de
Pearson. Los resultados demostraron un 80,2%, indicando una alerta para establecer mejoras
a partir de la raiz de la satisfaccién, dicho porcentaje se obtuvo mediante el promedio de dos
indicadores: experiencia del paciente y la oportunidad para prestar servicios. Por esta razon,
se concluye que si se tuvo una positiva aceptacion de pacientes obteniendo una calificacion
positiva. En consecuencia, se deberia incluir mas instrumentos para el reconocimiento de

causas del problema planteado.
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Segn Romero (2020) desarroll6 la investigacion “Analisis de la calidad de atencion
en salud bucodental y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de la clinica de la
Facultad Piloto de Odontologia” en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil. El
trabajo tuvo como objetivo general el analisis de relacion entre la satisfaccion de paciente y
atencion dental. Asimismo, la metodologia fue de caracter cuantitativo, correlacional,
transversal y no experimental, con la ayuda del instrumento cuestionario aplicado a una
muestra de 118 pacientes. Los resultados demostraron que el pablico que mas asiste a la
clinica son mujeres con un rango de edad de 18 a 30 afios, 61% Yy 48,3% respectivamente,
ademas el publico satisfecho refleja un 91,5%. Por esta razén, se concluye que de acuerdo
con las dimensiones de modelo SERVQUAL.: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia cuentan con un porcentaje promedio bueno lo que determina

la prevalencia de calidad.

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Segun Martinez, (2022) desarroll6 la investigacion “Calidad de atencion odontoldgica
en una institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) en Lima, durante tiempos de
pandemia” en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El trabajo de investigacion
tuvo como objetivo general el conocimiento de la calidad en atencién dental. Asimismo, la
metodologia fue de caracter cuantitativo, observacional, descriptivo y transversal. Se realizé
mediante el instrumento de cuestionario SERVQUAL con una muestra de 339 pacientes. Los
resultados demostraron que las medias de percepciones y expectativas fueron correctas con
un 0.162. Por esta razon, se concluye que la calidad de atencion dental con mas acogida
fueron los pacientes con caracteristicas de sexo masculino, con un rango de edad de 31 a 50

afnos, con ubicacion en la ciudad de Lima, son salario maximo de 1500 soles mensuales.

Segun Choquehuayta (2021) desarroll6 la investigacion “Modelo Servqual para la

evaluacion del servicio de Defensoria Municipal del nifio y el adolescente en la
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municipalidad distrital de Lluta, Caylloma 2019 en la Universidad Nacional de San Agustin.
El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general sefialar el indice de calidad del
servicio de Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente en la municipalidad distrital de
Lluta. Asimismo, la metodologia fue de caracter descriptivo, no experimental y transversal,
con una muestra de 62 personas de la municipalidad de Lluta. Se concluye que el usuario
tiene un 91.25% de expectativas contra el 59.27% de percepcion del servicio, encontrando
que la calidad de servicio es neutra. Se concluye lo siguiente: el indice de calidad de la
dimension tangibilidad estd muy por debajo de las expectativas del usuario, la capacidad de
respuesta del servicio tiene un indice de calidad con la brecha mas alta de todas las

dimensiones

Segun Paripancca (2019) desarrolld la investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion en la atencion de los usuarios externos referidos a un hospital de asociacion
publico-privada” en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El trabajo tuvo como
objetivo general establecer la relacion de calidad de atencidon y satisfaccion de pacientes.
Asimismo, la metodologia fue de caracter descriptivo, transversal, observacional,
correlacional, cuantitativo y no experimental, aplicado a una muestra de 261 pacientes. Los
resultados demostraron un nivel de significancia de p=0,00 menor que p=0,05 (p>a) Por esta
razén, se concluye no rechazar la hipotesis nula 'y se determina la existencia de relacién entre
la calidad de atencién, capacidad de respuesta y dimensién de fiabilidad con la satisfaccién

de paciente.

Segln Espeza & Gabriel (2021) desarrollaron la investigacion “Aplicacion del ciclo
de Deming para optimizar la calidad del proceso de atencion al cliente en una clinica
odontologica a través del modelo SERVQUAL” en la Universidad San Ignacio de Loyola. El
trabajo tuvo como objetivo general implementar el Ciclo Deming para mejorar la calidad

dentro del proceso de atencion al paciente. Asimismo, la metodologia fue de caracter
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aplicada, cuasiexperimental, se utilizo el SPSS para el respectivo analisis. Los resultados
demostraron que tras la implementacion tuvo como efecto la mejora en la productividad con
un 28%; la eficiencia y eficacia alcanzaron un 13% y 19% respectivamente. Por esta razon, se
concluye aceptar la hipdtesis alterna, demostrando que aplicar el ciclo de Deming optimiza la
calidad del proceso de atencion al paciente. Finalmente, hubo un incremento entre el pretest y

post test de un 8.9%.

Segln Duefias (2020 ) desarroll6 la investigacion “Factores Sociodemograficos
relacionados a la satisfaccion de la atencion odontoldgica en el hospital Antonio Barrionuevo
Lampa, 2019 en la Universidad Nacional de Agustin. El trabajo tuvo como objetivo general
conocer la relacion de factores sociodemograficos y la satisfaccion de la atencion dental.
Asimismo, la metodologia fue de caracter descriptivo, observacional y transversal con el uso
de la encuesta SERVQUAL, aplicado a una muestra de 132 pacientes. Los resultados
demostraron un 81.83% en satisfaccion general en la clinica. Ademas, la tangibilidad cumple
como la dimensidn con el porcentaje mas alto de satisfaccion. Por esta razon, se concluye que
el rango de edades 18-29 afios son los més asistentes a la clinica, siendo las mujeres el

porcentaje mayor en dicho rango.

2.2 Marco conceptual
2.2.1. Principales Conceptos de la Investigacion
2.2.1.1.Metodologia PHVA

2.2.1.1.1. Definicion
“PHVA, también conocido como ciclo de la calidad, circulo de Deming o mejora
continua, es una herramienta planteada inicialmente por Walter Shewhart y trabajada por
Deming en 1950; se fundamenta en cuatro pasos: planificar (plan), hacer (do), verificar

(check) y actuar (act)”. (Zapata, 2015, p. 14).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE L -catoLica

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA
Figura 1
Ciclo PHVA

Nota. La imagen explica el ciclo PHVA. Tomado de Carrera et al., (2019), Editorial Grupo
Compés

Las etapas del ciclo PHVA son las siguientes:
a) Planear

En el ciclo PHVA, la planeacion es el primer paso, en donde se estableceran objetivos
por medio de politicas de calidad y medios para lograrlos. Se realiza mediante un proceso
estructurado para finalmente, garantizar un buen resultado final. Se puede agregar que, en
esta etapa se establecen los tipos de clientes, como externos e internos, las necesidades de los
mismos y las caracteristicas de los procesos y productos. “Lo anterior se traduce en
resultados como lista de metas de calidad, lista de clientes, lista de necesidades de clientes,

disenos del producto y del proceso, y procesos listos para producir” (Zapata, 2015, p. 60)

Esto quiere decir que, para la obtencion de resultados, esto se vea reflejado como un
objetivo estratégico, donde sera necesario la participacion de todos los participantes y se
resalte el liderazgo. “Su tarea consiste en garantizar que los objetivos estratégicos de calidad

se integren en el proceso de planeamiento de la empresa” (Zapata, 2015, p. 60).

b) Hacer

Segun Heizer & Render (2006), explica de forma concreta que el hacer de una
empresa como la implementacion de los procesos, la identificacion de las oportunidades de

mejora, el desarrollo del plan piloto y la ejecucion de dichas mejoras. Ademas, se reconoce el
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proceso como el responsable de transformar los recursos en productos y servicios de calidad,

mediante la realizacion de ciertos pasos en la fabricacion.

La empresa, a través del hacer, se concibe como un sistema interrelacionado de
procesos que de manera sinérgica permite responder a las exigencias de los entornos interno y
externo. Es asi como se comprende que son las personas, en interaccion con los recursos y las
tecnologias, las que mediante los procesos producen los bienes y servicios. En este sentido, el
hacer es considerado como un conjunto de procesos orientados al desarrollo de la mision y al
logro de la vision a la que aspiran mediante la generacion de valor para el cliente,
pretendiendo la satisfaccion de todos los grupos de interés y buscando la calidad total. Las
nuevas exigencias para las organizaciones estan dando paso a un nuevo modelo conceptual,
en el que cada unidad o &rea tenga suficiente autonomia para analizar el entorno desde su
especialidad y pueda tomar las decisiones para estar a la vanguardia, buscando mayor
productividad y competitividad. Existen varias alternativas para disefiar el modelo conceptual
de la realizacion del producto y la prestacion del servicio, su eleccion depende de la etapa
anterior de planear, del mercado, del cliente, del producto o servicio, de la estrategia
competitiva y los requerimientos en cuanto a costos, calidad, confiabilidad, innovacion,

variedad, disponibilidad (Zapata, 2015, p.73).

C) Verificar

La verificacion es un proceso que analiza el cumplimiento de acciones de manera
objetiva, de acuerdo con los estandares previstos y las metas trazadas desde el
direccionamiento estratégico de la calidad y que se encuentran plasmados en los planes de
accion de cada area y toda la organizacion. En la verificacion de la calidad no solo interviene
el proceso de planear, organizar, ejecutar, dirigir y controlar como tal, sino también el
proceso de mejoramiento continto expresado en el PHVA, para dar paso a los resultados del

diagnostico (las fortalezas y oportunidades, amenazas y debilidades) expresadas, tanto
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cualitativa como cuantitativamente, con el animo de mejorar la calidad en el colectivo
empresarial. La finalidad de la verificacion es asegurar que los resultados de las estrategias,
politicas y directrices, de los planes tacticos, y de los planes operacionales se ajusten tanto
como sea posible a los objetivos previamente establecidos. Los tres niveles estan
interconectados intimamente, en la préactica no existe una separacion clara entre ellos. La
verificacion, para cumplir estos requisitos, debe estar enmarcada bajo normas de una buena
tarea, de conformidad, ecuanime, racional y justa, econdémica, normal, preventiva y
facilitadora de los procesos empresariales. Para lograrlo es vital utilizar herramientas y
técnicas que contribuyan a desarrollar estas actividades mas facilmente. Bajo estos pilares, la
comprobacion, la comparacion y la accién administrativa, constituyen la triada vital del
proceso para poner en marcha un sistema eficaz que ayude a la empresa a manejar las
operaciones asociadas a la planeacién ya realizada. La verificacion procura igualmente
controlar sus actividades manteniéndolas siempre dentro de los parametros adecuados que
buscan atender la correccion de fallas o errores existentes y prevenir nuevas fallas o errores

(Zapata, 2015, p. 84-90).

d) Actuar

Camison et al., (2006) definen que en la etapa actuar, se aplica una accion
determinada de acuerdo al resultado que se obtuvo en el proceso de verificar, donde se
determinan dos acciones: la primera, es la situacion cuando se cumple con el objetivo
planteado de la etapa de planear donde como consecuencia se normalizarian las medidas
correctivas y monitorear si es que se llevan a cabo de manera correcta sin embargo; en caso
no se cumpla el objetivo, se requiere eliminar los factores que afectan a los procesos y

comenzar nuevamente con la metodologia PHVA.
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2.2.1.2.0cho pasos para la solucion de un problema

Segun Gutiérrez (2010), se identifica los siguientes pasos:

. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

En este primer paso, se requiere claramente definir y establecer los limites de un
problema de importancia. Debe entenderse qué lo compone, como y dénde se evidencia, su
impacto en el cliente y como afecta la calidad y productividad. También, es crucial

comprender la magnitud del problema: su frecuencia y costo.

. Buscar todas las posibles causas

En este segundo paso, se deben investigar todas las posibles causas del problema,

mediante los 5 porqués al problema inicial. Ademas, es importante considerar la variabilidad.

. Investigar cudl es la causa mas importante

En este tercer paso, dentro de todas las causas y factores considerados previamente, es
esencial identificar cuéles de ellos son los mas relevantes. Para ello, se puede resumir la
informacion obtenida en el paso anterior y representarla en un diagrama de Ishikawa, y por

consenso elegir las causas que se consideren mas significativas.

. Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes

En este cuarto paso, cuando se consideran las medidas correctivas, se debe asegurar
que estas aborden las causas subyacentes del problema, lo que implica prevenir su recurrencia

en el futuro.

. Poner en practica las medidas remedio

En este quinto paso, para implementar las medidas correctivas, es esencial seguir
meticulosamente el plan desarrollado en el paso anterior y comprometer a todas las partes

interesadas, explicando la relevancia del problema y los objetivos a alcanzar.
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. Revisar los resultados obtenidos

En este sexto paso, se debe evaluar si las medidas correctivas han sido efectivas. Para
hacerlo, es crucial permitir que el proceso funcione durante un tiempo suficiente, de manera
que los cambios implementados se manifiesten. Luego, utilizando técnicas estadisticas, se
compara la situacion antes y despues de las modificaciones. Si se observan cambios y
mejoras en el proceso, también es importante evaluar el impacto directo de la solucién, tanto

en términos monetarios como en otros aspectos equivalentes.

. Prevenir la recurrencia del problema

En este séptimo paso, se deben establecer las soluciones a nivel de proceso,
procedimientos y documentacion correspondiente de forma estandarizada, de modo que el
aprendizaje obtenido a través de la solucidn se vea reflejado en el proceso y las
responsabilidades. Es necesario comunicar Yy justificar las medidas preventivas, y capacitar a

los encargados de implementarlas.

. Conclusion

En esta etapa final, es importante examinar y documentar el proceso seguido y
planificar el trabajo futuro. Se puede crear una lista de los problemas que aun persisten y

sugerir algunas recomendaciones sobre como abordarlos y resolverlos.

2.2.1.3.Satisfaccion del paciente

Segun Pascoe (1983), la satisfaccion del paciente es un elemento deseable e
importante de la actuacién médica, e intuitivamente entendido por todos, pero sin gque exista
acuerdo en lo que significa empiricamente. En el caso de los autores Hulka et al (1970),
concuerdan en que la satisfaccion del paciente se compone de la suma de la satisfaccion con
la competencia profesional del médico, de su cualidad personal y de los costos e

inconvenientes de los cuidados prescritos. (Mira et al., 1992)
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El concepto de calidad como satisfaccion de las expectativas del paciente se desarrolla
precisamente ante la conciencia de estos problemas y con el animo de superarlos. EI concepto
de calidad como satisfaccion de expectativas revela un deslizamiento desde el concepto
clasico de calidad en sentido “objetivo”, referente al cumplimiento por el servicio de ciertas
especificaciones, hacia un concepto “subjetivo” de calidad basado en la percepcion del
cliente. La satisfaccion del paciente seria una medida de la reaccion emocional del
consumidor en cada experiencia especifica. Si esta distincion se confirma, la calidad
percibida del servicio seria un constructo mas estable que la satisfaccion del cliente, que

tenderia a cambiar en cada transaccion especifica. (Camison et al., 2006)

. Calidad de Servicio

Segln Camison et al. (2006) calidad de servicio esta orientada basicamente en las
percepciones de pacientes atendidos en el servcio. Por otro lado, se considera que los clientes
tienen diferentes necesidades y expectativas. Asi, la calidad de servicio no es un concepto
absoluto, sino relativo, que viene determinado por la diferencia existente entre las
necesidades y expectativas que el consumidor tiene (calidad deseada esperada) y el nivel al

cual la empresa consigue satisfacerlas (calidad realizada).

En esta linea, muchos autores abogan por valorar la calidad de servicio percibida
como un desajuste entre expectativas y percepciones de resultados, lo que se denomina teoria

del paradigma desconfirmatorio.

En el campo de las expectativas, Parasuraman et al. (1991) introdujeron el concepto
de zona de tolerancia de las expectativas del cliente respecto a la calidad del servicio. La zona
de tolerancia esta delimitada por dos niveles de servicio: el servicio deseado, el nivel de
servicio que el cliente espera recibir (servicio ideal esperado), y el servicio adecuado, el nivel

de servicio que el cliente considera aceptable (servicio minimo esperado).
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¢
En el ambito de las percepciones, las actitudes previas a la compra de los
consumidores condicionan su percepcion post-uso del producto. Los consumidores con
expectativas inicialmente favorables tienden a estar satisfechos, aun en el caso de que la
experiencia sea negativa, y viceversa, si las expectativas iniciales son poco favorables, la

experiencia sera probablemente percibida como insatisfactoria (Oliver, 1981).

. La medicion de calidad de servicio

La medicidn es a la vez el ultimo y el primer paso a la hora de mejorar la calidad de
servicio y conseguir ofrecer un servicio excelente. Como muy bien afirman Davidow y Uttal
(1990), es muy dificil conseguir mejorar un servicio si no se tienen en cuenta los resultados
que se estan obteniendo con un sistema que permita cuantificarlos. En definitiva, la medicion
es una condicion necesaria pero no suficiente para la generacion de calidad de servicio. Los
sistemas de medicion efectivos permiten determinar qué acciones hay que emprender para
mejorar el servicio, pero éstas han de llevarse a cabo. Por consiguiente, los resultados de la

medicién de calidad de servicio se transmiten mediante la siguiente férmula:

Figura 2
Férmula de medicidn de calidad

Q,=3 (2~ E)

J=1

Q = calidad percibida global del elemento i;
k = numero de atributos,
P = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;

W= importancia del atributo j en la calidad percibida.

Nota. Extraido del libro “Gestion de la calidad” (p. 921), Camison et al., (2006). Editorial
Pearson
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. Modelo SERVQUAL

Segun Camison et al., (2006) el modelo SERVQUAL indica si es que un servicio es
percibido de calidad, y esto se refleja cuando las percepciones igualan o superan las
expectativas que sobre él se habian formado. Por tanto, para la evaluacion de la calidad de
servicio seré necesario disponer de las expectativas y las percepciones reales de los clientes.

Sin esta diferencia la calidad de servicio no se puede medir correctamente.

Figura 3
Marco conceptual del modelo SERVQUAL
Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oldo personales pasadas externas
* Elementos
tangibles
» Fiabilidad
— Servicio esperado
» Capacidad  |——dl -
de respuesta - CALIDAD
PERCIBIDA
* Seguridad
« Empatia — Servicio recibido

Nota. Extraido del libro “Gestion de la calidad” (p. 919), Camison et al., (2006). Editorial
Pearson

Por otro lado, el Modelo SERVQUAL esta conformado por las siguientes

dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

. Elementos tangibles: Se refiere a los aspectos fisicos, materiales o visibles
del servicio como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.
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. Fiabilidad: Hace referencia a la capacidad de los empleados para realizar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, de manera correcta en el primer intento,

evitando errores y fallos. Esto quiere decir, la entrega precisa y oportuna del servicio.

. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los empleados de la
empresa para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido y eficiente. Se enfoca
en la habilidad del personal para atender las necesidades de los clientes de forma oportuna y

precisa.

. Seguridad: Es la habilidad de los empleados de servicios para inspirar
credibilidad, confianza y seguridad. Mediante la proteccién de su integridad fisica, financiera

y/o emocional.

. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores. Se refiere a la preocupacion y el interés del trabajador que muestra hacia sus

clientes.
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Figura 4
Escala SERVQUAL

Importancia

. Expectativa | Percepcion | de la dimension
Dimension | ftem Aspecto valorado ® ®) st do
100 puntos)

Equipamiento de aspecto moderno
Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Apariencia pulcra de los colaboradores
Elementos tangibles atractivos

ELEMENTOS

TANGIBLES i had %

Cumplimiento de las promesas
Interés en la resolucion de problemas
Realizar el servicio a la primera la7 la7 %
Concluir en el plazo prometido
No cometer errores

FIABILIDAD

0O N OB W N -

0

10 | Colaboradores comunicativos
CAPACIDAD DE | Il | Colaboradores rapidos

RESPUESTA 12 | Colaboradores dispuestos a ayudar
13 | Colaboradores que responden

la7 la7 %

14 | Colaboradores que transmiten confianza
15 | Clientes seguros con su proveedor

16 | Colaboradores amables

17 | Colaboradores bien formados

18 | Atencion individualizada al cliente
19 | Horario conveniente

EMPATIA 20 | Atencién personalizada de los colaboradores la7 la7 %
21 | Preocupacion por los intereses de los clientes
22 | Comprension por las necesidades de los clientes

Nota. Extraido del libro “Gestion de la calidad” (p. 920), Camison et al., (2006). Editorial

SEGURIDAD la7 la7 %

Pearson

Los datos obtenidos del SERVQUAL evaltan la calidad global del servicio, tal y
como la perciben los clientes, y, por tanto, pueden ser utilizados para cuantificar las
deficiencias en la calidad del servicio con diferentes niveles de andlisis. Ademas, estos datos
determinan cuales son las dimensiones o los criterios mas importantes para el cliente, lo que
permite centrar en esas areas los esfuerzos para mejorar la calidad del servicio. Esto es, el
SERVQUAL permite determinar la importancia relativa de las cinco dimensiones en la
valoracién global de las percepciones de calidad por parte de los clientes. (Camison et al.,

2006)
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2.2.2. Herramientas de Diagndstico

. Diagrama de Flujo

Segln Santiago (2018) un diagrama de flujo es una representacion gréfica que
muestra las actividades que componen un proceso y su ordenacion. Es una herramienta Gtil
para entender como se lleva a cabo cualquier proceso, desde la produccion de materiales
hasta la fabricacion de productos finales. Ademas, permite a cada persona saber qué se hace
antes y después de la actividad que realiza. Lo mas importante es que la representacion
grafica sea comprensible y Gtil para los fines para los cuales se realiza. EI diagrama de flujo
puede ser utilizado para describir un proceso existente o para disefiar uno nuevo, y es de gran

utilidad en la planificacion, realizacién, seguimiento y control de cualquier proceso
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Figura 5
Elementos del diagrama de flujo

O <>

Inicio o final del diagrama Actividad Decisién

De flujo

Documento Documentos Espar

Datos Datos guardados Lineas de conexion

Nota. Extraido de Santiago (2018)
. Diagrama Causa Efecto

Para Carrera et al. (2019) y para muchos, un diagrama de Causa y Efecto es la
representacion de varios elementos de un sistema (causas) que pueden contribuir a un
problema (efecto). Fue desarrollado por el profesor Ishikawa Kaoru (1943). También es
conocido como Diagrama Ishikawa o Espina de Pescado por su parecido con el espinazo de

un pez (p. 11).

Segln Salazar (2016) es muy importante precisar las causas del problema en el
momento determinado en que se observo alguna alteracion en la calidad del producto o

servicio, esto de denomina como variacion de una caracteristica de calidad.

El uso del diagrama causa efecto permite que el equipo se concentre en el contenido
del problema, no en la historia del problema ni en los distintos intereses personales de los
integrantes del equipo. Crea como una fotografia del conocimiento y consenso colectivo de
un equipo alrededor de un problema. Lo anterior concluye en el apoyo para las soluciones
resultantes. Hace que el equipo se concentre en causas y no en sintomas (Carrera et al., 2019,

p. 12)
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Figura 6
Diagrama Causa Efecto

Método Maquina Materiales

Butcausa
Cauna
Cavea
= &
Efecto o

problema

P B

Mano de obra Medio
Nota: Extraido de Hernandez (2017)

. Lluvia de ideas

“Es una técnica por la cual un equipo identifica, desarrolla o genera varias ideas sobre
un tema determinado. Da la oportunidad a todos los miembros del equipo de opinar o sugerir

con relacion al tema seleccionado” (Carrera, et al., 2019, p. 33).

Para Licari (2023), considera que “la lluvia de ideas te permitira encontrarte con
nuevos puntos de vista por parte de los compafieros que ves todos los dias, pero que quizé no

siempre reconoces como tus aliados en la creatividad”

Se utiliza para la formulacién del enunciado, problema, el mismo se se pone por
decision del grupo. En primer lugar, los integrantes escriben el nimero maximo de ideas en
un papel u hoja, seguidamente estas se pueden reformular, donde seran agrupadas por
afinidad, de este modo se priorizaran las ideas y finalmente, las ideas clasificadas son base

para un plan de accion (Carrera, et al., 2019).
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Figura 7
Lluvia de Ideas

Nota: Obtenido de Marketing QServus (2023)

2.3 Marco referencial

Segln Vasquez et al. (2018) desarrollaron el articulo “Satisfaccion del paciente en el
primer nivel de atencion médica” en la Unidad Médica de Puebla, México. El estudio de
investigacion tuvo como objetivo general Determinar la satisfaccion percibida por los
usuarios en cuanto a la prestacién de los servicios en una unidad de primer nivel de atencién
médica. Asimismo, la metodologia fue de caracter transversal y descriptiva con el uso del
instrumento del cuestionario basado en el modelo SERVPREF con una muestra de 359
pacientes. Los resultados demostraron que la satisfaccion de la consulta con el médico
familiar fue del 65%, con la atencion por enfermeria del 74%, con el personal no sanitario
59%, con elementos tangibles 82%, con la accesibilidad y organizacion 65%, con el tiempo
de espera para laboratorio, gabinete, citas médicas y referencia 49%. Por lo tanto, se concluye

que la satisfaccion global percibida con la atencidn recibida en la Unidad es mayor a 60%.

Segln Bustamante & Cabrera (2022) desarrollaron el articulo “Evaluacion de la
calidad del servicio en un dental publico hospital Islabad”. El estudio de investigacién tuvo
como objetivo general evaluar la calidad del servicio odontolégico en un hospital publico de
Islamabad. Asimismo, la metodologia fue de caracter transversal con la utilizacion de la
técnica de encuesta basada en SERVQUAL Se utiliz6 el cuestionario como instrumento para

la recoleccion de la informacién. Los resultados demostraron que el sexo masculino tuvo
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mayor porcentaje masculina con un 60,4%. La mayoria de los pacientes tenian educacion
primaria. Por esta razon, se concluye que: este estudio ayudo a identificar brechas de calidad
significativas a lo largo de dimensiones especificas de tangibilidad y capacidad de respuesta.

notables para el personal directivo de los hospitales.

Segun Akbar , Pasinringi, & Awang (2019) desarrollaron el articulo “Factores que
afectan la calidad del servicio del centro dental en Indonesia” en la Universidad Hasanuddin,
Indonesia. El articulo tuvo como objetivo general determinar los factores que perjudican la
calidad del servicio del centro odontolégico en Bantaeng Regency. Asimismo, la metodologia
fue de carécter piloto pionero con el uso del cuestionario como instrumento aplicado a una
muestra de 114 personas. Los resultados fueron positivos en las dimensiones de tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia. Los resultados demostraron que:
tangibilidad, confiabilidad, seguridad cuentan con el mayor efecto en la calidad del servicio.
Por otro lado, las restantes como las mas bajas. Por esta razon, se concluye que seguridad,

confiabilidad y tangibilidad son los factores que afectan la calidad del servicio.

Segln Ruiz et al, (2021) desarrollaron el articulo “Evaluacion de la Satisfaccion del
paciente en la teleconsulta durante la pandemia por Covid-2019”. El trabajo de investigacion
tuvo como objetivo general conocer la satisfaccion de nuestros usuarios con las teleconsultas
realizadas durante la pandemia, beneficios, aplicaciones y areas de mejora. Asimismo, la
metodologia utilizada fue de carécter transversal con el uso del instrumento de un
cuestionario estructurado. Los resultados demostraron: Perfil del paciente: edad 54,0 (SD:
18,6) afios; 213 (60,5%) mujeres. Llamadas realizadas por médicos (298; 84,7%) y
enfermeros (15; 4,3%); 342 (97,2%) atendidas en el hogar. Motivos: seguimiento (223;
63,4%); primera consulta (45; 12,8%); informar resultado (23; 6,5%) y gestionar cita (50;
14,2%). Fueron direccionados a otro centro 29 (8,62%). Estaban satisfechos 335 (95,44%;

1C95%: 93,26%-97,62%) pacientes y 309 (91,96%; 1C95%: 89,06%-94,87%). Por esta razon,
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se concluye que la alta satisfaccién manifestada por los usuarios, los beneficios constatados
y la gran resolucién de las teleconsultas, nos hace plantearnos ampliar estos servicios tras la

pandemia.

Segln Walls & Abad (2019) desarrollaron el articulo “Satisfaccion del paciente en el
Sistema Nacional de Salud espafiol”. El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
establecer qué indicadores clave del Servicio Nacional de Salud espafiol afectan en la
satisfaccion del paciente. Asimismo, en la metodologia se relacionaron las medias de cada
comunidad autonoma para cada indicador, con la satisfaccion del paciente con el SNS. Los
resultados demostraron que: la satisfaccion del paciente con el SNS se explicé en un 57,32%,
con el médico de familia en un 54,45% y con el especialista en un 55,11%. Por esta razon, se
concluye lo siguiente: las politicas sanitarias deberian considerar el incremento en el nimero
de médicos especialistas, favorecer la cirugia ambulatoria, facilitar el tratamiento
hospitalario, vigilar la efectividad de las intervenciones quirdrgicas, controlar las infecciones
hospitalarias y moderar la prescripcion de farmacos mediante el uso de alternativas a fin de

incrementar la satisfaccion del paciente.

Segln Arcentales et al (2021) desarrollaron el articulo “Satisfaccion de pacientes
quirargicos con los cuidados de enfermeria” en el Hospital Homero Castanier Crespo de la
cuidad de Azogues, Venezuela. El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
determinar la satisfaccion de los pacientes quirdrgicos con los cuidados de enfermeria.
Asimismo, la metodologia fue de caracter cuantitativo no experimental, prospectivo,
descriptivo-correlacional, transversal correla- cional, comparativo. Se aplico a una muestra de
132 personas con el instrumento (CARE-Q). Los resultados demostraron corresponde en
relaciéon a género masculino un 51% (n=67), con edad de 18 a 30 afios 33% (n= 44), estado
civil casado 45%, (n=60), instruccién primaria 41% (n= 54), de la poblacion general con

empleo corresponde a un 52% (n=69), religion catolica 99% (n=131), etnia mestiza 99%
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(n=131) y horas dehospitalizacion de 24 horas sexo masculino y femenino 82% (n=108). Por
esta razon, se concluye que no hay un déficit de la calidad de los cuidados de enfermeria
prestados en la institucion, y también un alto nivel de satisfaccion de los pacientes con los
cuidados de enfermeria recibidos, en todas las categorias. Sin embargo, se identifico una
correlacion débil a moderada con las horas de estancia hospitalaria de 24 horas con las 48

horas o mas y satisfaccion del paciente.

Segln Bustamante et al (2019) desarrollaron el articulo “Desde las expectativas a la
percepcion de calidad de servicios en salud en Guayas, Ecuador” en la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil. El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar
cudles son las dimensiones que definen la calidad de servicio de los prestadores publicos de
la salud primaria. Asimismo, la metodologia fue de caracter cuantitativo, no experimental y
transeccional y descriptivo, con una muestra de 533 pacientes. validez de contenido y
fiabilidad a traves del Alfa de Cronbach. Los resultados demostraron las frecuencias de los
hombres se ubicaron por encima de los 90 casos, en tanto que las mujeres alcanzaron
frecuencias por encima de los 370. Por esta razon, se concluye que los items que definen los
factores de expectativas en general son comparables con los agentes que definen los factores

de percepcion.
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CAPITULO I
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3. Diagnostico situacional

3.1.Resefia de la empresa

El centro odontoldgico estudiado cuenta con 15 afios en el mercado ofreciendo
distintas especialidades como ortodoncia, endodoncia, rehabilitacion oral, periodoncia e
implantologia, estética dental, cirugia bucal y odontopediatria. Se ubica en un punto
concurrido de la ciudad de Arequipa, region que contiene a una gran competencia con

distintos consultorios, clinicas y centros odontoldgicos que ofrecen servicios similares.

Clidéntika S.A.C fue creada en el afio 2009 por iniciativa de los fundadores Dr.
Carlos Alberto Quiroz Huerta y su madre Ana Maria Jesus Huerta Astorga, quienes tenian
claras sus metas y objetivos. Por lo tanto, optaron por ingresar al mercado y comenzar a
expandirse en el ambito empresarial. Ademas, transmitieron a su equipo de trabajo la

mentalidad de superacion y una vision de futuro, lo cual se consolid6 en la empresa.

Dicho esto, la empresa cuenta con un personal especializado en las mejores
universidades del Per y del extranjero, su infraestructura esta disefiada para ofrecer servicios
odontolégicos, con protocolos rigurosos de bioseguridad y esterilizacion, ademas de contar

con equipos de dltima generacion, manteniendo precios accesibles para sus clientes.

3.2.Misidn y vision
3.2.1. Mision

La empresa cuenta con la siguiente mision:

“Liderar la odontologia en Arequipa, ofreciendo a nuestros pacientes una
experiencia integral y manteniéndonos actualizados y capacitados para abordar

sus necesidades.”
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3.2.2. Vision

La empresa cuenta con la siguiente vision:

“Ser el centro odontoldgico especializado lider y reconocido por su

excelencia en la calidad de servicio y atencion interdisciplinaria.”

3.3.0rganigrama de la Organizacion

Figura 8
Organigrama de la Organizacion

2
Arna He

Odontologfa

Nota. Extraido bajo la informacion otorgada por la clinica.

3.4.Areas de la empresa
3.4.1. Area de Recepcion:
La recepcion es el primer punto de contacto entre el centro odontolégico
y los pacientes. Cuenta con las siguientes funciones:
e Atender y recibir a los pacientes.
e Gestionar las citas y horarios de los pacientes.
e Registrar y actualizar la informacion de los pacientes en el sistema

informatico.
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e Responder Ilamadas telefonicas, correos electrénicos y consultas en
persona relacionadas con citas, servicios y otros aspectos administrativos.

e Cobrar y gestionar pagos, asi como tramitar seguros dentales si
corresponde.

e Coordinar la entrega de informes y resultados de examenes dentales a los

pacientes.

3.4.2. Area de Administracion:

El &rea de administracion se encarga de la gestion financiera, operativa y
de recursos humanos del centro odontoldgico. Cuenta con las siguientes
funciones:

e Llevar el registro contable y financiero del centro, incluyendo ingresos,
gastos, facturacién y cobros.

e Gestionar el inventario de suministros medicos, materiales dentales y
equipo necesario para el funcionamiento del consultorio.

e Contratar y administrar al personal no clinico, como recepcionistas,
personal de limpieza y administrativos.

e Coordinar la formacion y desarrollo profesional del personal, asi como
evaluar el desempefio y resolver conflictos internos.

e Establecer politicas y procedimientos internos para garantizar el

cumplimiento de regulaciones y estandares de calidad.

3.4.3. Area de Odontologia:
El area de odontologia es donde se llevan a cabo las consultas,

tratamientos y procedimientos dentales. Sus funciones incluyen:
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e Realizar examenes dentales, diagnosticos y planificacion de tratamientos
para los pacientes.

e Realizar procedimientos dentales preventivos, restaurativos,
periodontales, endoddnticos y estéticos, segun las necesidades de cada
paciente.

e Utilizar equipos y tecnologia especializada, como radiografias, escaneres
intraorales, laseres dentales y otros dispositivos para el diagndstico y
tratamiento.

e Mantener registros detallados de los tratamientos realizados, historias
clinicas.

e Brindar educacién dental a los pacientes, incluyendo recomendaciones de

higiene oral, cuidados postoperatorios y seguimiento de tratamientos.

3.5.Materiales de la empresa
En la figura 8 se muestra la lista de materiales que son utilizados en el

centro odontoldgico del estudio, que se observa a continuacion:
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Figura 9
Materiales de la Empresa
Materiales
1 Resinas A3Aly2 25 Ceraroja
2 Acido fosférico 26  Hijaa de bisturi
3 Adecivos 27 Hilos de sutura
4 Agujas 28 Esponjas emostaticas
5 Anestesia 29 Gutapercha en barra
6 Microbush 30 Conosde gutapercha
7 Resina fluida 31 Kit de blanqueamiento
8 Gasas 32 Silicona pesada
9 Sellantes 33 fluida de condensacidon
10 lonomeros de foto 34 lonomeros de cementacion
11 Autocurable 35 Cemento provisional
12 Subtores 36 Acrilico
13 Cemento dual 37 Monomero
14 Solano 38 Papel articular
15 Perno fibra de vidrio 39 Cinta matriz
16 Formoceesol 40 Hilo dental
17 Framidex 41 Emostaticos
18 Hidréxido de calcio 42 Alginato
19 Hilo retractor 43  Yesos
20 Anestesia tépica 44  Brackets
21 Arcos niti de acero 45 Guantes
22 Rollosde ligadura 46 Mascarillas
23 Cadena poder 47 Gorros
24 Elasticos de colores 48 Cubre zapatos

Nota. Descrita por el personal de la clinica.

3.6.Méaquinas y equipos
En la figura 9 se muestra la lista de maquinas y equipos que son

utilizados en el centro odontolégico del estudio, que se observa a continuacion:
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Figura 10
Maquinas y Equipos

Maquinas y equipos
Unidad dental
Compresor de aire
Aspirador dental
Ldmpara de fotocurado
Autoclave
Radiografia dental
Escalador dental
Fotopolimerizador
Tomdgrafo dental
Pulidora dental
Sistema de aspiracidn quirurgica
Unidad de rayos X
Cdmara intraoral
Microscopio dental
Sistema CAD/CAM
Equipos de esterilizacion
Equipos de limpieza y esterilizacién de agua

O O NGO UV A, WNR

el el < el =
O Ul A WNRO

=
N

Nota. Descrita por el personal de la clinica.

3.7.Desarrollo del Cuestionario SERVQUAL

La clinica ofrece once servicios de atencion odontoldgica, los cuales son:
Carillas dentales, cirugia dental, protesis dental, implantes dentales, endodoncia
y ortodoncia.

Para identificar qué servicios deberian estar considerados, la gerencia
solicita priorizar aquellos que sean mas significativos en los ingresos de dinero, y
eso esta directamente relacionado con las sesiones que se puedan realizar por
tratamiento. Por lo tanto, en la figura siguiente se representa el total de sesiones

por tratamiento que se brindan al actual niamero de pacientes que se recibe.
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Figura 11
Desarrollo del Cuestionario SERVQUAL
CLASE N° de Pacientes| Sesiones por tratamiento Total de sesiones
A |Carillas dentales 1 8 8
B |Cirugia dental 1 6 6
C |Protesis dental 1 6 6
D |Implantes dentales 1 6 6
E |Endodoncia 20 4 80
F |Ortodoncia 77 24 1848
G [Profilaxis 2 2 4
H |Emergencias 1 1 1
| [Tratamiento infantil 4 4 16
J |Blanqueamiento dental 1 1 1
K |Tratamiento a encias 1 2 2

Nota. Se desprende de la informacién alcanzada por la direccién de la
clinica.
A continuacion, se ordena de mayor a menos del total de sesiones como

se observa en la tabla siguiente

Figura 12
Ordenar de mayor a menor las sesiones segiin SERVQUAL

CLASE N° de Pacientes Sesiones por tratamiento | Total de sesiones
Ortodoncia 77 24 1848
Endodoncia 80
Tratamiento infantil
Carillas dentales
Cirugia dental
Proétesis dental
Implantes dentales
Profilaxis
Tratamiento a encias
Emergencias
Blangueamiento dental

N

o
[y
[«2)

CIXOUOW>» —mT
PR RPNRREPEREA
PR NMNNOOOOSMNDN
PR NN OO ®

Nota. Se desprende de la informacion alcanzada por la direccion de la clinica.

Para posteriormente realizar un célculo de frecuencias acumuladas, segun

la siguiente tabla:
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Figura 13
Célculo de frecuencia acumulada
CLASE N° de Pacientes| por tr Total de se: (%) del total de sesion del total de
F [Ortodoncia 7 24 1848 93.43 93.4
A |Carillas dentales 20 4 80 4.04 97.5
B |Cirugia dental 4 4 16 0.81 98.3
C |Protesis dental 1 8 8 0.40 98.7
D |[Implantes dentales 1 6 6 0.30 99.0
E |Endodoncia 1 6 6 0.30 99.3
| |Tratamiento infantil 1 6 6 0.30 99.6
G |Profilaxis 2 2 4 0.20 99.8
K [Tratamiento a encias 1 2 2 0.10 99.9
H |Emergencias 1 1 1 0.05 99.9
J _|Blanqueamiento dental 1 1 1 0.05 100.0
Totales 110 64 1978 100

Nota. Se desprende de la informacion alcanzada por la direccion de la clinica.

Tal cual se aprecia en la siguiente figura, se puede interpretar que el
Diagrama de Pareto de Especialidades identifica a Ortodoncia como el principal

producto ya que acumula mas del 80% de sesiones que realizaria la clinica.

Figura 14
Diagrama Pareto de Especialidades

DIAGRAMA DE PARETO
10000 N (ﬂ__qui o s acn o888 —— 4080
-

70,00

6000
50,00 |
40.00 +—

FRECUENCIA (ACUMULADA)

10.00
0.00 T r——— T T — T . T T

Nota. Se desprende de la informacién alcanzada por la direccién de la clinica.

Se llevo a cabo el desarrollo del cuestionario SERVQUAL en un centro
odontolégico para evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes que habian
recibido tratamiento de ortodoncia debido a la priorizacion mediante el Diagrama

de Pareto de Especialidades descrita anteriormente. Todo comenz6 con la idea de
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mejorar los servicios y garantizar la mejor experiencia posible para aquellos que
confiaban en la empresa para el cuidado de su salud bucal.

En primer lugar, se solicitd un permiso a la gerencia general para realizar
esta investigacion y seguidamente, coordinar con el area administrativa para
poder realizar la encuesta SERVQUAL, enfatizando su importancia para medir
la calidad del servicio ofrecido en la especialidad de ortodoncia. Se decidio que
seria fundamental obtener la retroalimentacion directa de los pacientes para
identificar areas de mejora dentro de las dimensiones que ofrece dicho
cuestionario como son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Después de esta decision inicial, se procedio a disefiar el cuestionario
SERVQUAL. Se incluyeron preguntas que abordaron aspectos como la
apariencia y actitud del personal, la infraestructura y equipamiento de la clinica,
la limpieza y orden de las instalaciones, la eficiencia en la gestion de citas, la
claridad en los procesos administrativos, la disponibilidad de recursos y la
experiencia general durante el tratamiento dental, entre otros aspectos relevantes
para la satisfaccion del paciente. Despues de haber disefiado el cuestionario
SERVQUAL especifico para evaluar la calidad de los servicios en el centro
odontoldgico, el siguiente paso crucial fue la validacion de juicio de expertos.
Este proceso fue fundamental para asegurar validez, confiabilidad y capacidad de
medir de manera efectiva las expectativas y percepciones de pacientes de
ortodoncia.

Para llevar a cabo la validacion de juicio de expertos, se realiz6 mediante
una reunidn con los jueces que cuentan con experiencia y conocimientos en el

campo de la ingenieria industrial. Se explico detalladamente el propdsito del
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cuestionario SERVQUAL y se proporcion6 un informe de validacion de
instrumento de este para una revision minuciosa. La validez de contenido fue del
autor Hernandez- Nieto, que valora el grado de acuerdo por item entre los jueces.

Durante la validacion, los jueces evaluaron cada item del cuestionario en
términos de claridad, objetividad, actualizacién, organizacion, suficiencia,
pertinencia, consistencia, analisis, estrategia y aplicacion para medir la calidad de
los servicios del centro odontoldgico. También se solicitd sugerencias posibles o
ajustes en las preguntas para asegurar la validez del instrumento.

Las discusiones fueron enriquecedoras y productivas, ya que los jueces
aportaron sus perspectivas y conocimientos especializados para mejorar el
cuestionario. Después de recopilar todas las retroalimentaciones y sugerencias
de los jueces, se reviso cuidadosamente el cuestionario SERVQUAL vy se
levantaron observaciones.

Una vez finalizado este proceso de validacion de juicio de expertos,
existio seguridad en las 22 preguntas que ofrecié el cuestionario SERVQUAL,
ya que era confiable para evaluar las expectativas y percepciones de los pacientes
atendidos en la especialidad de ortodoncia sobre la calidad de los servicios en el
centro odontologico. Esta validacion brind6 la confianza necesaria para proceder
con la implementacion del cuestionario y el posterior analisis de los resultados
para la mejora continua de servicios.

Una vez que se finalizé el disefio del cuestionario, se elaboraron copias
impresas para distribuir entre los pacientes que habian sido atendidos
anteriormente dentro del tratamiento de ortodoncia en un periodo determinado.

Se les explico la importancia de sus respuestas y se les aseguro que sus
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comentarios serian anénimos y confidenciales para fomentar una
retroalimentacion honesta.

Durante varias semanas, se recopilaron las respuestas de los pacientes y
luego procedimos a analizar los datos obtenidos del cuestionario SERVQUAL.
Se utilizaron métodos estadisticos para interpretar los resultados e identificar
areas clave en las que se debe enfocar para mejorar la calidad de los servicios
odontologicos.

A continuacion, en la figura 11 se observa a algunas personas que

respondieron el cuestionario SERVQUAL.

Figura 15
Personas respondiendo el cuestionario

Nota. Evidencia fotografica

3.8.Alcance
El total de pacientes del centro odontoldgico que se realizan ortodoncia

es de 94 pacientes los cuales son considerados como la poblacion de estudio.
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La muestra para las encuestas fueron de 77 pacientes ya que son el total

de pacientes que asistieron en las fechas que se desarrollan.

Tabla 3
Alcance del cuestionario

Periodo 2023
Poblacion 77 pacientes

Muestra 77 encuestados

Nivel de Se trata al total de pacientes de

representatividad:  ortodoncia
Nota. Se desprende de la informacién alcanzada por la direccién de la clinica.

3.9.Validacion de Cuestionario
Para la validacién del cuestionario se realizo el juicio de expertos, obteniendo los

siguientes resultados:

Tabla 4
Validacién de Cuestionario
ITEM JUECES Sxi Mx Sxi/Mx CVCi Pei CVCtc
1 2 3
1 10 10 10 30 12 25 08333 1DEZ27 0.833333

Nota. Se desprende de la informacién alcanzada por la direccién de la clinica.

Al ser mayor de 83% se considera validez y concordancia buena.

3.10. Resultados de Cuestionario SERVQUAL

3.10.1. Expectativas
A) Elementos Tangibles
PREGUNTA N° 1: ;Qué tan de acuerdo estaria que el personal use
correctamente su uniforme de trabajo?
De la Tabla 5 y Figura 16 se observa que el 10% de los encuestados

consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al uso
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uniforme adecuado de odonto6logos, mientras el 90% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.

Tabla 5
Pregunta 1

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 8 10%

Completamente de acuerdo 69 90%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 16 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°1

Figura 16
Pregunta 1
90%
10%
0% 0% 0% ' |
1 2 3 4 5

PREGUNTA N° 2: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista un buen
equipamiento en la clinica dental?

De la Tabla 6 y Figura 17 se observa que el 17% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al
equipamiento suficiente y adecuado, mientras el 83% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 6
Pregunta 2
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 13 17%
Completamente de acuerdo 64 83%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 17 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°2.

Figura 17
Pregunta 2

83%

(0% 0% 0%

PREGUNTA N° 3: (Qué tan de acuerdo estaria con una buena limpieza

y orden en las instalaciones?

De la Tabla 7 y Figura 18 se observa que el 19% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la

limpieza y orden en las instalaciones, mientras el 81% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 7
Pregunta 3
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 15 19%
Completamente de acuerdo 62 81%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 18 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°3.

Figura 18
Pregunta 3

79%

0% 0% 1%

PREGUNTA N° 4: ;Qué tan de acuerdo estaria con una correcta

identificacion de areas en las instalaciones?

De la Tabla 8 y Figura 19 se observa que el 12% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la

identificacion de areas en instalaciones, mientras el 88% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 8
Pregunta 4
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 9 12%
Completamente de acuerdo 68 88%
Total 77 100%

A continuacion, en la Tabla 19 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°4.

Figura 19
Pregunta 4
87%
12%
0% 0% 1% =
1 2 3 4 5

B) Confiabilidad

PREGUNTA N° 5: {Qué tan de acuerdo estaria con una correcta
ejecucion de citas en horario programado?

De la Tabla 9 y Figura 20 se observa que el 17% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
ejecucion de citas en horario programado mientras el 83% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 9

Pregunta 5
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 13 17%
Completamente de acuerdo 64 83%
Total 77 100%

A continuacion, en la Tabla 20 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°5.

Figura 20
Pregunta 5
83%
17%
0% 0% 0% I |
1 2 3 4 5

PREGUNTA N° 6: ;{Qué tan de acuerdo estaria con el buen
cumplimiento del procedimiento dental?

De la Tabla 10 y Figura 21 se observa que el 18% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al
cumplimiento del procedimiento dental, mientras el 82% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 10
Pregunta 6
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 14 18%
Completamente de acuerdo 63 82%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 21 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°6.

Figura 21
Pregunta 6
82%
18%
0% 0% 0% 1
1 2 3 4 5

PREGUNTA N° 7: ¢ Qué tan de acuerdo estaria que exista claridad en el

proceso de tramite de atencion?

De la Tabla 11 y Figura 22 se observa que el 22% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la

claridad en tramite de atencion mientras el 78% consideraron sus expectativas en

el nivel 5.
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Tabla 11
Pregunta 7
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 17 22%
Completamente de acuerdo 60 78%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 22 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°7.

Figura 22
Pregunta 7

78%

0% 0% 0%

PREGUNTA N° 8: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista una respuesta

precisa ante alguna consulta en general?

De la Tabla 12 y Figura 23, se observa que el 9% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la

respuesta precisa ante consultas mientras el 91% consideraron sus expectativas

en el nivel 5.
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Tabla 12
Pregunta 8
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 9%
Completamente de acuerdo 70 91%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 23 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°8.

Figura 23
Pregunta 8
91%
' | %%
0% 0% 0% —
1 2 3 4 5

PREGUNTA N° 9: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista cumplimiento
al costo fijado por atencién?

De la Tabla 13 y Figura 24 se observa que el 10% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al
cumplimiento de tarifa propuesta, mientras el 90% consideraron sus expectativas

en el nivel 5.
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Tabla 13
Pregunta 9
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0%
En desacuerdo 0%
Parcialmente de acuerdo 0%
De acuerdo 10%
Completamente de acuerdo 90%
Total 100%

A continuacion, en la Figura 24 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°9.

Figura 24
Pregunta 9

0% 0%

0%

10%

90%

C) Capacidad de Respuesta

PREGUNTA N° 10: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista rapidez en la

atencion de recepcion?

De la Tabla 14 y Figura 25 se observa que el 14% de los encuestados

consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al rapidez

de atencion en recepcion, mientras el 86% consideraron sus expectativas en el

nivel 5.
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Tabla 14
Pregunta 10
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 11 14%
Completamente de acuerdo 66 86%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 25 se presenta un diagrama de barras que

otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para

la pregunta n.°10.

Figura 25
Pregunta 10

86%

0% 0% 0% I
4

PREGUNTA N° 11: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista una correcta
relacion entre el tiempo de atencion y el servicio?

De la Tabla 15 y Figura 26 se observa que el 17% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al tiempo

de atencion y servicio, mientras el 83% consideraron sus expectativas en el nivel
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Tabla 15
Pregunta 11
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 13 17%
Completamente de acuerdo 64 83%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 26 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para

la pregunta n.°11.

Figura 26
Pregunta 11
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PREGUNTA N° 12: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista
disponibilidad de instrumental?

De la Tabla 16 y Figura 27 se observa que el 13% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la

disponibilidad de instrumental, mientras el 87% consideraron sus expectativas en

el nivel 5.
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Tabla 16
Pregunta 12
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 10 13%
Completamente de acuerdo 67 87%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 27 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°12.

Figura 27
Pregunta 12
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PREGUNTA N° 13: ¢Qué tan de acuerdo estaria que el tiempo de
respuesta en programacion de citas sea breve?

De la Tabla 17 y Figura 28 se observa que el 8% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al tiempo

de respuesta en programacion de citas, mientras el 92% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 17
Pregunta 13

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 6 8%

Completamente de acuerdo 71 92%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 28 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°13.

Figura 28
Pregunta 13
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D) Seguridad

PREGUNTA N° 14: ;Qué tan de acuerdo estaria que el odontélogo
subsane sus consultas?

De la Tabla 18 y Figura 29 se observa que el 16% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a
subsanacién de consultas de paciente, mientras el 84% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 18
Pregunta 14
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 12 16%
Completamente de acuerdo 65 84%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 29 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para

la pregunta n.°14.

Figura 29
Pregunta 14
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PREGUNTA N° 15: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista salidas de
emergencia y sefaléticas visibles?

De la Tabla 19 y Figura 30 se observa que el 19% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a las
salidas de emergencias y sefialética, mientras el 81% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 19
Pregunta 15
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 15 19%
Completamente de acuerdo 62 81%
Total 77 100%
Figura 30
Pregunta 15

A continuacion, en la Figura 30 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para

la pregunta n.°15.
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PREGUNTA N° 16: ¢Qué tan de acuerdo estaria que el procedimiento
dental sea confiable?

De la Tabla 20 y Figura 31 se observa que el 10% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
confianza en el procedimiento dental, mientras el 90% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 20
Pregunta 16
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 8 10%
Completamente de acuerdo 69 90%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 31 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para

la pregunta n.°16.

Figura 31
Pregunta 16
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PREGUNTA N° 17: ;Qué tan de acuerdo estaria que se resuelva
rapidamente alguna incidencia dental?

De la Tabla 21 y Figura 32, se observa que el 9% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
solucién de incidencias, mientras el 91% consideraron sus expectativas en el

nivel 5.
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Tabla 21
Pregunta 17
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 9%
Completamente de acuerdo 70 91%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 32 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°17.

Figura 32
Pregunta 17
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E) Empatia

PREGUNTA N° 18: ;Qué tan de acuerdo estaria que el personal preste
interés en su atencion?

De la Tabla 22 y Figura 33 se observa que el 10% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al interés
en la atencidn al paciente, mientras el 90% consideraron sus expectativas en el

nivel 5.
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Tabla 22
Pregunta 18

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 8 10%

Completamente de acuerdo 69 90%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 33 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°18.

Figura 33
Pregunta 18
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PREGUNTA N° 19: ;Qué tan de acuerdo estaria con un trato amable por
parte del personal?

De la Tabla 23 y Figura 34 se observa que el 10% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al trato con

amabilidad, mientras el 90% consideraron sus expectativas en el nivel 5.
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Tabla 23
Preguntas 19
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 8 10%
Completamente de acuerdo 69 90%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 34 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°19.

Figura 34
Pregunta 19
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PREGUNTA N° 20: ;Qué tan de acuerdo estaria con el buen
seguimiento al paciente?

De la Tabla 24 y Figura 35 se observa que el 8% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto al
seguimiento al paciente, mientras el 92% consideraron sus expectativas en el

nivel 5.
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Tabla 24
Pregunta 20

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 6 8%

Completamente de acuerdo 71 92%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 35 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°20.

Figura 35
Pregunta 20
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PREGUNTA N° 21: ;Qué tan de acuerdo estaria que exista comodidad
durante el tratamiento dental?

De la Tabla 25 y Figura 36 se observa que el 6% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
comodidad durante el tratamiento, mientras el 94% consideraron sus expectativas

en el nivel 5.
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Tabla 25
Pregunta 21
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 6%
Completamente de acuerdo 72 94%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 36 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°21.

Figura 36
Pregunta 21
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PREGUNTA N° 22: ;Qué tan de acuerdo estaria que se le brinde una
experiencia Unica favorablemente?

De la Tabla 26 y Figura 37 se observa que el 9% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a una

experiencia Unica, mientras el 91% consideraron sus expectativas en el nivel 5.
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Tabla 26
Pregunta 22
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 9%
Completamente de acuerdo 70 91%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 37 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°22.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 9%
Completamente de acuerdo 70 91%
Total 77 100%
Figura 37
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3.10.2. Percepciones

A) Elementos Tangibles
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PREGUNTA N° 1: ;Qué tan de acuerdo estuvo con el uso del uniforme
del personal?

De la Tabla 27 y Figura 38 se observa que el 1% de encuestados se
ubicaron en un nivel 3 de percepciones, el 25% en un nivel 4, respecto al uso de

uniforme adecuado, mientras el 74% consideraron sus percepciones en el nivel 5.

Tabla 27

Pregunta 1
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 1 1%
De acuerdo 19 25%

Completamente de acuerdo 57 74%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 38 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°1.

Figura 38
Pregunta 1
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PREGUNTA N° 2: /Qué tan de acuerdo estuvo con el equipamiento que ofrecio
la clinica dental?

De la Tabla 28 y Figura 39 se observa que el 6% de encuestados se
ubicaron en un nivel 3 de percepciones, el 14%, en un nivel 4, respecto al
equipamiento suficiente y adecuado, mientras el 79% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.

Tabla 28
Pregunta 2
Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 5 6%

De acuerdo 11 14%

Completamente de acuerdo 61 79%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 39 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°2.

Figura 39
Pregunta 2
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PREGUNTA N° 3: (Qué tan de acuerdo estuvo con la limpieza y orden

en las instalaciones?
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De la Tabla 29 y Figura 400 se observa que el 3% de encuestados se
ubicaron en el nivel 3 de percepciones, el 21% en un nivel 4, respecto a la

limpieza y orden en las instalaciones, mientras el 75% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.

Tabla 29

Pregunta 3
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1%
Parcialmente de acuerdo 2 3%

De acuerdo 16 21%

Completamente de acuerdo 58 75%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 40 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°3.

Figura 40
Pregunta 3
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PREGUNTA N° 4: ;Qué tan de acuerdo estuvo con la identificacion de

las areas en las instalaciones?

De la Tabla 30 y Figura 31 se observa que el 6% de los encuestados

consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
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identificacion de areas en instalaciones, mientras el 94% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.

Tabla 30

Pregunta 4
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 6%
Completamente de acuerdo 72 94%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 41 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°4.

Figura 41
Pregunta 4
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B) Confiabilidad

PREGUNTA N° 5: /Qué tan de acuerdo estuvo con la ejecucion de citas
en horario programado?

De la Tabla 31 y Figura 42 se observa que el 6% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
ejecucion de citas en horario programado, mientras el 94% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 31
Pregunta 5
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 6%
Completamente de acuerdo 72 94%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 42 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°5.

Figura 42
Pregunta 5
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PREGUNTA N° 6: ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el cumplimiento del

procedimiento dental?

De la Tabla 32 y Figura 43 se observa que el 12% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al

cumplimiento del procedimiento dental, mientras el 88% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 32
Pregunta 6

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 9 12%

Completamente de acuerdo 68 88%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 43 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°6.

Figura 43
Pregunta 6
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PREGUNTA N° 7: ;Qué tan de acuerdo estuvo respecto a la claridad en
el proceso de tramite de atencion?

De la Tabla 33 y Figura 44 se observa que el 1% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
claridad en tramite de atencion, mientras el 99% consideraron sus percepciones

en el nivel 5.
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Tabla 33
Pregunta 7

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 1 1%

Completamente de acuerdo 76 99%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 44 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°7.

Figura 44
Pregunta 7
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PREGUNTA N° 8: ¢ Qué tan de acuerdo estuvo con la respuesta que
obtuvo ante una consulta en general?

De la Tabla 34 y Figura 45 se observa que el 8% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
respuesta precisa ante consultas, mientras el 92% consideraron sus percepciones

en el nivel 5.
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Tabla 34
Pregunta 8
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 6 8%
Completamente de acuerdo 71 92%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 45 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°8.

Figura 45
Pregunta 8
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PREGUNTA N° 9: /Qué tan de acuerdo estuvo con el cumplimiento al
costo fijado por atencion?

De la Tabla 35 y Figura 46 se observa que el 5% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al
cumplimiento de tarifa propuesta, mientras el 95% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 35
Pregunta 9
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 5%
Completamente de acuerdo 73 95%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 46 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°9.

Figura 46
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C) Capacidad de Respuesta

PREGUNTA N° 10: ¢Qué tan de acuerdo estuvo con la rapidez en la
atencion de recepcion?

De la Tabla 36 y Figura 47 se observa que el 13% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la

rapidez de atencion en recepcion, mientras el 87% consideraron sus percepciones

en el nivel 5.
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Tabla 36
Pregunta 10
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 10 13%
Completamente de acuerdo 67 87%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 47 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°10.

Figura 47
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PREGUNTA N° 11: ;Qué tan de acuerdo estuvo con la relacion entre el
tiempo de atencion y el servicio?

De la Tabla 37 y Figura 48 se observa que el 13% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al tiempo
de atencion y servicio mientras el 87% consideraron sus percepciones en el nivel

5.
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Tabla 37
Pregunta 11
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 10 13%
Completamente de acuerdo 67 87%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 48 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para

la pregunta n.°11.

Figura 48
Pregunta 11
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PREGUNTA N° 12: ;Qué tan de acuerdo estuvo con la disponibilidad
de instrumental?

De la Tabla 38 y Figura 49 se observa que el 5% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
disponibilidad de instrumental, mientras el 95% consideraron sus percepciones

en el nivel 5.
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Tabla 38
Pregunta 12
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 5%
Completamente de acuerdo 73 95%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 49 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°12.

Figura 49
Pregunta 12
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PREGUNTA N° 13: ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el tiempo de
respuesta en programacion de citas?

De la Tabla 39 y Figura 50 se observa que el 4% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al tiempo
de respuesta en programacion de citas, mientras el 96% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 39
Pregunta 13
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 3 4%
Completamente de acuerdo 74 96%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 50 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°13.

Figura 50
Pregunta 13
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D) Seguridad

PREGUNTA N° 14: ;Qué tan de acuerdo estuvo con las respuestas que
el odontdlogo le brindé al momento de su consulta?

De la Tabla 40 y Figura 51 se observa que el 17% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
subsanacién de consultas de paciente, mientras el 83% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 40
Pregunta 14
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 13 17%
Completamente de acuerdo 64 83%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 51 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°14.

Figura 51
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PREGUNTA N° 15: ;Qué tan de acuerdo estuvo con las salidas de
emergencia y sefaléticas visibles?

De la Tabla 41 y Figura 52 se observa que el 87% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a las
salidas de emergencias y sefialéticas, mientras el 13% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 41
Preguntal5
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 10 13%
Completamente de acuerdo 67 87%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 52 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°15.

Figura 52
Pregunta 15
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PREGUNTA N° 16: ;Qué tan de acuerdo estuvo con la confiabilidad en
el procedimiento dental?

De la Tabla 42 y Figura 53 se observa que el 10% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
confianza en el procedimiento dental, mientras el 90% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 42
Pregunta 16
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 8 10%
Completamente de acuerdo 69 90%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 53 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°16.

Figura 53
Pregunta 16
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PREGUNTA N° 17: ;Qué tan de acuerdo estuvo ante la respuesta en
alguna incidencia dental?

De la Tabla 43 y Figura 54 se observa que el 12% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
solucion de incidencias, mientras el 88% consideraron sus percepciones en el

nivel 5.
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Tabla 43
Pregunta 17

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 9 12%

Completamente de acuerdo 68 88%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 54 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°17.

Figura 54
Pregunta 17
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PREGUNTA N° 18: ;Qué tan de acuerdo estuvo con el interés del
personal en su atencion?

De la Tabla 44 y Figura 46 se observa que el 6% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al interés

en la atencidn al paciente, mientras el 94% consideraron sus percepciones en el

nivel 5.
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Tabla 44
Pregunta 18

Nivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 5 6%

Completamente de acuerdo 72 94%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 55 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°18.

Figura 55
Pregunta 18
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PREGUNTA N° 19: ;Qué tan de acuerdo estuvo con el trato por parte
del personal?

De la Tabla 45 y Figura 56 se observa que el 6% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al trato

con amabilidad, mientras el 94% consideraron sus percepciones en el nivel 5.
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Tabla 45
Pregunta 19

ivel Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 5 6%

Completamente de acuerdo 72 94%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 56 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°19.

Figura 56
Pregunta 19
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PREGUNTA N° 20: ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el seguimiento
personalizado?

De la Tabla 46 y Figura 57 se observa que el 5% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al
seguimiento al paciente mientras el 95% consideraron sus percepciones en el

nivel 5.
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Tabla 46
Pregunta 20
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 5%
Completamente de acuerdo 73 95%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 57 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°20.

Figura 57
Pregunta 20
95%
0% 0% 0% %
1 2 3 -+ 5

PREGUNTA N° 21: ;/Qué tan de acuerdo estuvo con la comodidad
durante el tratamiento dental?

De la Tabla 47 y Figura 58 se observa que el 4% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto a la
comodidad durante el tratamiento, mientras el 96% consideraron sus

percepciones en el nivel 5.
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Tabla 47
Pregunta 21
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 3 4%
Completamente de acuerdo 74 96%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 58 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°21.

Figura 58
Pregunta 21
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PREGUNTA N° 22: ;Qué tan de acuerdo estuvo usted con la
experiencia obtenida?

De la Tabla 48 y Figura 59 se observa que el 3% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la

experiencia Unica, mientras el 97% consideraron sus expectativas en el nivel 5.
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Tabla 48
Pregunta 22
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 2 3%
Completamente de acuerdo 75 97%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 59 se presenta un diagrama de barras que
otorga una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para
la pregunta n.°22.

Figura 59
Preguntas 22
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3.11. Desarrollo de Resultados

9% <6

Dentro de los resultados, se presentaron brechas en “uso de uniforme”, “equipamiento
y material”, “limpieza y orden en las instalaciones”, “subsanacion de dudas al paciente” y
“solucion de incidencias” que formaron parte de las dimensiones de elementos tangibles y

seguridad, luego de utilizar la siguiente formula de medicion de calidad, que se observa en la

Figura 56.
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Figura 60
Formula Medicién de Calidad

Ql: - i (iji - Eii)

=1

La variable Pij representa a nivel de percepcion de determinado criterio y la variable

Eij representa al nivel de expectativa de determinado criterio.

Para llegar a los resultados de la encuesta de modelo SERVQUAL sobre la
experiencia del paciente durante el tratamiento de ortodoncia, se llevo a cabo un proceso
meticuloso que tuvo en cuenta tanto las expectativas del paciente como sus percepciones
reales. El objetivo principal fue identificar las brechas entre lo que los pacientes esperaban y
lo que realmente experimentaban, para asi poder enfocar los esfuerzos en mejorar las areas

(ue presentaran puntajes negativos.

Se sabe que, se incluyeron 22 preguntas relacionadas con diferentes aspectos
relacionados a la atencion durante el tratamiento de ortodoncia involucrados con las cinco
dimensiones que ofrece el modelo SERVQUAL. Cada pregunta tenia una escala de
respuestas del 1 al 5, donde 1 representaba "totalmente en desacuerdo™ y 5 representaba

"totalmente de acuerdo".

Los pacientes fueron seleccionados de acuerdo a las citas programadas siendo una
muestra de 77 pacientes y se les administré el cuestionario al finalizar su tratamiento de
ortodoncia. Durante la encuesta, se les pidio que calificaran tanto sus expectativas previas al

tratamiento como sus percepciones reales durante el mismo.

Una vez recopiladas todas las respuestas, se procedio a calcular las brechas entre
percepciones y expectativas para cada item de la encuesta. Esto se realiz6 restando la

puntuacion de percepciones a la puntuacion de expectativas para cada pregunta.
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Después de calcular las brechas para todos los items de la encuesta, se procedi6 a
realizar una sumatoria de todas ellas para obtener una puntuacién global de la brecha de
servicio. Si la suma de las brechas era negativa, indicaba que las percepciones estaban por

debajo de las expectativas, lo cual sefialaba areas de mejora.

Finalmente, se analizaron detenidamente los resultados de la encuesta de modelo
SERVQUAL, enfocandose especialmente en las brechas negativas que indicaban las areas

donde los pacientes se sentian menos satisfechos.

Resultados antes de Implementacion de PHVA

En esta figura se puede observar todos los resultados obtenidos. Donde se resaltan las
brechas que salieron negativas, siendo la mayor la de “Uso de Uniforme” con un resultado de

-13. Por otro lado, la menor es la de “Subsanacion de consultas” con un resultado de -1.

Figura 61
Resultados de la Implementacién PHVA
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Brecha 1: Uso de Uniforme

La Figura 57 representa que 17 pacientes se consideraron insatisfechos en el item de

“uso de uniforme”.
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Figura 62
Uso de Uniforme
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Brecha 2: Equipamiento y Material

La Figura 58 representa que 13 pacientes se consideraron insatisfechos en el item de

“equipamiento y material”.

Figura 63
Equipamiento y Material

Equipamiento y Material

2
| [ [ ’

0 20 40 60 80

m [nsatisfecho ® Satisfecho

Brecha 3: Limpieza y orden en las instalaciones

La Figura 59 representa que 15 pacientes se consideraron insatisfechos en el item de

“limpieza y orden en las instalaciones”
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Figura 64
Limpieza y Orden en las Instalaciones
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Brecha 4: Subsanacion de dudas al paciente

La Figura 60 representa que 10 pacientes se consideraron insatisfechos en el item de

“subsanacion de dudas”.

Figura 65
Subsanacién de dudas al paciente
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Brecha 5: Solucion de incidencias

La Figura 61 representa que 8 pacientes se consideraron insatisfechos en el item de

“solucion de incidencias”.
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Figura 66
Solucién de Incidencias
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Dimension: Elementos Tangibles

A continuacion, en la Figura 62 se observa el porcentaje de satisfaccion de la

dimension de elementos tangibles.

Figura 67
Elementos Tangibles

Elementos Tangibles
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Dimension: Sequridad

A continuacion, en la Figura 63 se observa el porcentaje de satisfaccion de la

dimension de seguridad.
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Figura 68
Dimension: Seguridad
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CAPITULO IV
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4. Implementacion de mejora

4.1.Desarrollo de la metodologia PHVA

4.1.1. Planear

4.1.1.1.Definir y analizar la magnitud del problema
En este primer punto, se defini6 cuales son los problemas,

manifestaciones en las que se presentan, cual fue el impacto en el
paciente, influencia en la calidad y productividad para la empresa y
finalmente, la magnitud del problema.

Brecha 1: Uso de Uniforme

En la Figura 51 se observa la descripcion de la dimension
elementos tangibles respecto al uso de uniforme, evaluando de esta forma

sus caracteristicas.

Figura 69
Uso de Uniforme

Dimension Elementos tangibles
Item Uso de uniforme

Los empleados del centro odontologico no utilizan el
uniforme de trabajo de manera adecuada, lo que puede
incluir falta de limpieza, uso incorrecto o deterioro del
uniforme.

Problema

Este problema se manifiesta cuando los pacientes
Manifestacion |observan al personal con uniformes en mal estado, mal
ajustados o sucios.

Genera una percepcion negativa de falta de
Impacto en el |profesionalismo y atencién a la higiene, lo que puede
paciente disminuir la confianza del paciente en la calidad de los
servicios ofrecidos

Afecta la calidad al transmitir una imagen poco cuidada y
Influenciaen |[puede influir en la productividad al generar desconfianza
lacalidady |por parte de los pacientes, lo que puede llevar a la
productividad |pérdida de pacientes y reduccion de la demanda de
servicios.

La frecuencia puede variar, pero si es un problema
recurrente, puede afectar significativamente la reputacion
del centro odontoldgico. Los costos asociados incluyen la
posible pérdida de pacientes y la necesidad de reemplazar
uniformes de manera més frecuente debido al mal uso.

Magnitud del
problema

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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Brecha 2: Equipamiento y material

En la Tabla 55 se observa la descripcion de la dimension
elementos tangibles respecto al equipamiento y material, evaluando de

esta forma sus caracteristicas.

Figura 70
Equipamiento y Material

Dimension Elementos tangibles
Item Equipamiento y material

Falta de equipos y materiales necesarios para brindar un
servicio odontologico de calidad, como herramientas
obsoletas, falta de instrumentos especializados o
suministros insuficientes.

Problema

Se manifiesta cuando los odontdlogos o personal auxiliar
Manifestacion |no tienen acceso a los equipos y materiales necesarios
para realizar tratamientos eficientes y efectivos.

Puede causar demoras en los tratamientos, disminuir la
Impacto enel |eficacia de los procedimientos o incluso imposibilitar la
paciente realizacion de ciertos tratamientos, lo que afecta la
satisfaccion del cliente.

La falta de equipamiento adecuado puede afectar
Influencia en la [negativamente la calidad de los servicios ofrecidos, lo que
calidad y a su vez puede disminuir la productividad al generar
productividad  |problemas durante los tratamientos y reducir la capacidad
para atender a los pacientes de manera eficiente.

La falta de equipamiento adecuado puede ser un
problema recurrente en centros odontoldgicos con
Magnitud del |recursos limitados. Los costos asociados incluyen
problema posibles complicaciones en tratamientos, insatisfaccion del
cliente y necesidad de inversibn en nuevos equipos Y|
materiales.

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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Brecha 3: Limpieza y orden en las instalaciones

En la Tabla 56 se observa la descripcion de la dimension
elementos tangibles respecto a la limpieza y orden en las instalaciones,

evaluando de esta forma sus caracteristicas.

Figura 71
Limpieza y Orden de las Instalaciones

Dimension Elementos tangibles
item Limpieza y orden en las instalaciones

Falta de mantenimiento adecuado en las instalaciones,
Problema incluyendo falta de limpieza regular, desorden en &reas
comunes Yy falta de mantenimiento de equipos y mobiliario

Se manifiesta cuando los pacientes notan la falta de
Manifestacion (limpieza, desorden o deterioro en las instalaciones del
centro odontoldgico.

Puede generar una percepcion negativa de falta de higiene
y profesionalismo, lo que afecta la confianza y la
satisfaccion del cliente.

Impacto en el
paciente

La falta de limpieza y orden puede afectar la calidad al
generar un ambiente poco propicio para el tratamiento
odontolégico y puede influir en la productividad al afectar
la eficiencia del personal y la comodidad de los pacientes.

Influencia en
la calidad y
productividad

La frecuencia puede variar, pero si es un problema
persistente, puede tener un impacto significativo en la
Magnitud del |reputacion y la percepcion de calidad del centro
problema odontoldgico. Los costos asociados incluyen posibles
pérdidas de clientes y la necesidad de inversion en
mantenimiento y limpieza.

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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Brecha 4: Subsanacion de dudas al paciente

En la Tabla 54 se observa la descripcion de la dimension
Seguridad respecto a la subsanacion de dudas al paciente, evaluando de

esta forma sus caracteristicas.

Figura 72
Subsanacion de dudas al Paciente

Dimension Seguridad
item Subsanacion de dudas al paciente

Falta de claridad y comunicacién por parte del
Problema odontdlogo para resolver todas las dudas e inquietudes
del paciente durante y después del tratamiento.

Se manifiesta cuando los pacientes no reciben respuestas
Manifestacion satisfactorias a sus preguntas o dudas relacionadas con el
tratamiento odontolégico.

Puede generar incertidumbre, desconfianza y frustracion
en el paciente, afectando su satisfaccion y percepcion de
la calidad del servicio.

Impacto en el
paciente

La falta de resolucion de dudas puede afectar la calidad al

L e el generar una experiencia insatisfactoria para el paciente y|

;?:;gigt?vi dad puede influir en la productividad al generar problemas de
comunicacion y satisfaccion.
La frecuencia puede variar, pero si es un problema
Magnitud del persister_1te, puede afectar la repL_rtacién.y la ﬁdelidac_i de
problema los pacientes. Los costos asociados incluyen posibles

reclamaciones, insatisfaccion del cliente y pérdida de
confianza en el centro odontoldgico.

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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Brecha 5: Solucidn de incidencias inmediatamente

En la Figura 55 se observa la descripcion de la dimension
Seguridad respecto a la solucion de incidencias inmediatamente,

evaluando de esta forma sus caracteristicas.

Figura 73
Solucion de Incidencias Inmediatamente

Dimension Seguridad
item Solucién de incidencias inmediatamente

Demora o falta de respuesta ante situaciones o problemas
Problema imprevistos durante el tratamiento odontolégico, como
emergencias, complicaciones o quejas de los pacientes.

Se manifiesta cuando los pacientes experimentan
Manifestacion |problemas durante el tratamiento y no reciben una
solucion inmediata o adecuada por parte del personal.

Puede generar malestar, ansiedad y descontento en el
paciente, afectando su satisfaccion y percepcion de la
calidad del servicio.

Impacto en el
paciente

La falta de solucién inmediata de incidencias puede
afectar la calidad al generar una experiencia negativa para
el paciente y puede influir en la productividad al generar
problemas de atencion y satisfaccion.

Influenciaen la
calidad y
productividad

La frecuencia puede variar, pero si es un problema
recurrente, puede afectar la reputacion y la confianza del
centro odontologico. Los costos asociados incluyen
posibles reclamaciones, pérdida de clientes y necesidad
de mejorar la capacidad de respuesta ante incidencias.

Magnitud del
problema

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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€
4.1.1.2.Causas posibles y la mas importante
En este segundo punto, se buscaron todas las posibles causas de
cada problema encontrado, mediante el uso de la herramienta “lluvia de
ideas” y seguidamente, se encontro la causa mas importante gracias a
“Diagrama de Ishikawa” que se observa en la Figura 64 que representa el
primer criterio, la Figura 66 que representa el segundo criterio, la Figura
68 para el tercer criterio, para el cuarto criterio se tiene la Figura 70 y la

Gltima Figura 72 representa al quinto criterio.
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Figura 74
Diagrama Ishikawa del Uso inadecuado de Uniforme

Uso inadecuado de uniforme en un centro odontolégico

/' Falta de Mantenimiento
—, Escasez de Suministros
alta de Educacién sobre Normas de Vestimenta
___» Problemas de Distribucién
_y Falta de Cumplimiento Normativo
—» Normativas y Politicas Inconsistentes

roblemas Econémicos

Normativasy Politicas
Inconsistentes

)Desinterés del Personal Falta de Conciencia

Problemas de Talla o Ajuste

—» Problemas de Lavanderia

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.

Figura 75
Diagrama Ishikawa Falta de equipamiento y Material

Falta de equipamiento y material adecuado en un centro odontoldgico

s 2 Limitaciones Presupuestarias
Problemas de Adquisicidn y Logistica
v Falta de Planificacién Financiera

Falta de Evaluacién de Necesidades

Desactualizacion Tecnoldgica

Faltade
Planificacion
Financiera

ormativas y Cumplimiento

Lv >
Problemas de Espacio Problemas de Mantenimiento

—> Falta de Conciencia Tecnoldgica
Falta de Inversion en Formacion

Desafios Tecnoldgicos

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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Figura 76
Diagrama Ishikawa Correcta Limpieza y Orden

No existe una correcta limpieza y orden en las instalaciones en el centro odontolégico

—>

Falta de Personal de Limpieza

y Falta de Programa de Limpieza Regular

Falta de Sistemas de Gestion de Residuos
Falta de Material para limpieza
Falta de protocolos

clarosde limpieza

Carga de Trabajo Excesiva

Desconocimiento de Normativas de Higiene Problemas de Educacion del Personal

f—p _—
> Falta de protocolos claros de limpieza
Alta rotacion de personal de limpieza

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.

Figura 77
Diagrama de Ishikawa El Odontdlogo no subsana totas las dudas

£l odontdlogo no subsana todas las dudas al padente

» Falta de Erpatia
»Dificultades en s Comumcacion con & Personad Aunilar
» Falla de Temgo
» Protiemas Admimistratives y de Fluyjo de Trabap
» Falta de Comumcacién Efectiva

Faita de
— Comunicacion
: _ Efectiva
SIMERC0NES 20 13 ComunicaGon Blngie LFalla de Incentives 0 Mothacin

Jroblemas de Manejo de Expactatvas
» Desconeuion entre Etapas Sel Tratamiento

» Desconotamento &t Expectatives del Pacente

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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Figura 78

Diagrama de Ishikawa en Falta solucion de Incidencias Inmediatamente

Falta de solucién de incidencias inmediatamente

¥ Desconocimiento de Procedimientos Internos

Falta de Herramientas Tecnoldgicas — »Sobrecarga de Trabajo

__vProblemas Administrativos \
\__» Faltade Personal

/,Burocracia Excesiva
>

_y Falta de Priorizacién \
\—» Problemas de Comunicacién Interna

Falta de Planificacion de Contingencias
roblemas de Agotamiento del Personal

/vFaIta de Recursos /5 Problemas de Gestion del Tiempo

>Fal'ca de Capacitacién del Personal
—» Falta de Protocolos Claros

/___,Desinterés o Falta de Empatia

Falta de Protocolos
Claros

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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4.1.1.3.Considerar las medidas remedio
Para la atencion de las brechas se desarrollaron identificadas en los diagramas de Ishikawa
que se encuentran al final del documento de investigacion, y que a continuacion se observa como

se relaciona con la atencion a cada brecha.

Brecha 1: Uso de uniforme adecuado

En esta primera brecha, se consider6 utilizar como medida remedio un
“instructivo de uso de uniforme” (Anexo n.° 1) siendo muy importante por la
higiene y seguridad, esto se debe a que el uso adecuado del uniforme garantiza
un ambiente de trabajo higiénico y seguro para los pacientes y el personal. Los
uniformes protegen la ropa personal de los trabajadores de posibles
contaminaciones y minimizan el riesgo de propagacion de gérmenes y
bacterias en el consultorio. Ademas, el profesionalismo es fundamental debido
a que el uniforme adecuado contribuye a una imagen profesional y confiable
del personal del consultorio odontologico. Asimismo, permite el cumplimiento
de normativas, donde es esencial para evitar posibles sanciones y garantizar la
calidad de la atencion brindada. Ademas, concede con la identificacion del
personal por parte de los pacientes, esto facilita la comunicacion y
coordinacion entre el personal, mejorando la eficiencia en la atencion.

La necesidad de implementar un instructivo de uso de uniforme para
los trabajadores de un centro odontoldgico surge debido a que estos no utilizan
el uniforme de trabajo de manera adecuada. Esto puede llevar a una percepcion
negativa por parte de los pacientes, falta de profesionalismo y riesgos de

contaminacién cruzada.
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El objetivo del instructivo es prevalecer el uso correcto de uniforme en
odonto6logos para mantener la seguridad, higiene, identificacion y
profesionalismo en el entorno clinico, lo que a su vez mejora la experiencia
general del paciente.

Los responsables para la coordinacion de la implementacion del
instructivo fueron el gerente del centro odontoldgico junto con el tesista
interesado en la investigacion.

La implementacion se llevara a cabo de la siguiente manera que se

observa en Figura 74, que contiene a un diagrama de flujo

Figura 79
Diagrama de Flujo de Uso del Uniforme Adecuado

Elabcracion o
Instructive

Capactackan ool
parsonal

[ Distriuocion da vkames ]

Segumigne0 y
evalaacién

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
Brecha 2: Equipamiento y material
En esta segunda brecha, se consideré utilizar como medida remedio un

instructivo de uso de compra de material (Anexo n.° 2) siendo muy importante
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para lograr una eficiente gestion de recursos, ya que permite su optimizacion,
asegurando adquirir equipos y materiales necesarios para brindar un servicio
de calidad. Ademas, dicho instructivo permitié mejorar el control de inventario
facilitando su seguimiento de material y equipos odontolégicos, evitando
excesos o faltantes. Asimismo, la reduccion en los costos ya que se evitaran
compras innecesarias, mejorando el presupuesto del centro odontoldgico.

La necesidad de implementar un instructivo de compra de material para
el centro odontoldgico surge debido a la falta de equipos y materiales
necesarios para brindar un servicio odontol6gico de calidad. Esta carencia
puede afectar la atencion adecuada a los pacientes y la eficiencia en el trabajo
del personal.

El objetivo principal del instructivo es garantizar una gestion eficiente
de los recursos, asegurando que se adquieran los materiales necesarios para el
funcionamiento adecuado de la clinica, al tiempo que se controlan los costos y
se mantiene la calidad del servicio ofrecido a los pacientes.

Los responsables para la coordinacion de la implementacion del
instructivo fueron el gerente del centro odontologico, los trabajadores del area
administrativa y junto con el tesista interesado en la investigacion.

La implementacion se llevara a cabo de la siguiente manera que se

observa en la Figura 75, que contiene a un diagrama de flujo.
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Figura 80
Diagrama de Flujo de Equipamiento y Material
Actividad
(Diagramade flujo)

Definicionde
procedimientos

Haboracion de
instructivo

'
Capacitacion del
[ personal ]

[ Bvaluacion yajustes ]

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.

Brecha 3: Limpieza y orden en las instalaciones

En esta tercera brecha, se consider6 utilizar como medida remedio un
procedimiento de limpieza (Anexo n.° 3) ya que es fundamental para
garantizar la higiene, seguridad, imagen profesional, cumplimiento normativo,
prevencion de infecciones, bienestar de los pacientes y eficiencia operativa,
aspectos cruciales para brindar una atencion odontoldgica de calidad y
mantener la excelencia en el servicio.

La necesidad de implementar un procedimiento de limpieza en el
centro odontoldgico surge debido a la falta de mantenimiento adecuado en las

instalaciones, incluyendo la falta de limpieza regular y el desorden en areas
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comunes. Esto puede afectar la imagen del centro, la comodidad de los
pacientes y la eficiencia en el trabajo del personal.

El objetivo principal del procedimiento de limpieza es garantizar un
entorno seguro, higiénico y libre de contaminantes tanto para los pacientes
como para el personal que trabaja en la clinica.

Los responsables para la coordinacion de la implementacion del
procedimiento de limpieza fueron el gerente del centro odontolégico, los
trabajadores del area administrativa y junto con el tesista interesado en la
investigacion.

La implementacion se llevara a cabo de la siguiente manera que se

observa en Figura 76, que contiene a un diagrama de flujo.

Figura 81
Diagrama de Flujo de Limpieza y Orden de las Instalaciones

INICIO

Blaboracion o
procadimiento de
Cagac tacionded
personal

!

Imalementacon y
seguimientd

=

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.
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Brecha 4: Subsanacion de dudas al paciente

En esta cuarta brecha, se considerd utilizar como medida remedio un
instructivo de sensibilizacion del cirujano con el paciente (Anexo n.° 4) ya que
es importante para proporcionar informacion clara, empoderar al paciente,
reducir la ansiedad, mejorar la comunicacion, promover el cumplimiento del
tratamiento y fomentar la educacion continua en salud bucal.

La necesidad de implementar un instructivo de sensibilizacion del
cirujano con el paciente en el centro odontol6gico surge debido a la falta de
claridad y comunicacion por parte del odont6logo para resolver las dudas e
inquietudes del paciente antes y durante el tratamiento. Esto puede generar
ansiedad, falta de confianza y afectar la experiencia general del paciente en el
consultorio.

El objetivo principal es mejorar la experiencia del paciente y promover
una comunicacion efectiva entre el personal de la salud dental y el paciente.

Los responsables para la coordinacion de la implementacion del
instructivo de sensibilizacion del cirujano con el paciente fueron el gerente del
centro odontologico, el equipo de odontélogos y junto con el tesista interesado
en la investigacion.

La implementacion se llevara a cabo de la siguiente manera que se

observa en la Figura 77, que contiene a un diagrama de flujo.
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Figura 82
Diagrama de Flujo de Subsanacion de Dudas al paciente.

Actividad
(Diagramade flujo)

Haboracién del
contenido
Revision yaprobacion
Capacitaciondel
personal
Entrega del
instructivo
Seguimientoy
evaluacion

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.

Brecha 5: Solucion de incidencias

En esta quinta brecha, se considerd utilizar como medida remedio un
instructivo de protocolo de atencion inmediata (Anexo n.° 5) para garantizar
una respuesta rapida y efectiva ante emergencias médicas, manejar el dolor,
prevenir complicaciones, optimizar el tiempo de atencion, promover la
coordinacion interdisciplinaria y generar confianza y seguridad en el paciente,
aspectos fundamentales para una atencién odontoldgica de excelencia y una

experiencia positiva para el paciente.

117

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

La necesidad de implementar un protocolo de atencion inmediata en el
centro odontoldgico surge debido a la demora o falta de respuesta ante
situaciones o problemas imprevistos durante el tratamiento odontolégico,
como emergencias, complicaciones o quejas de los pacientes. Esto puede
afectar la seguridad y la satisfaccion del paciente, asi como la eficiencia en la
atencion brindada.

El objetivo principal del protocolo es que el personal logre realizar las
acciones necesarias para priorizar y atendar a los clientes cuando suceda una
incidencia.

Los responsables para la coordinacion de la implementacién del
instructivo de sensibilizacién del cirujano con el paciente fueron el gerente del
centro odontoldgico, el area administrativa y junto con el tesista interesado en
la investigacion.

La implementacion se llevara a cabo de la siguiente manera que se

observa en la Figura 78 que contiene a un diagrama de flujo.
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Figura 83
Diagrama de Flujo en Solucién de Incidencias
Actividad
(Diagramade flujo)

INICIO

Haboracién del
protocolo

Capacitaciondel
personal

Adquisicion de
suministros

Smulacros y
pruebas

Nota. Adaptacion propia de la investigacion realizada, 2023.

4.1.2. Hacer

En el paso de "Hacer", se procedio a la ejecucion de las medidas remedio que
han sido definidas en la etapa previa de "Planificar”. En el contexto de un centro
odontolégico, donde se han identificado medidas para mejorar la atencion al paciente.

Brecha 1: Uso de uniforme

El instructivo de uso de uniforme adecuado se implement6 en todas las areas
del centro odontol6gico donde se requiera el uso de uniforme, incluyendo

consultorios, areas de atencion al paciente y zonas de esterilizacion.
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Ademas, se llevaron a cabo evaluaciones periodicas para asegurar el
cumplimiento del instructivo y se tomaron medidas correctivas cuando fue necesario.

El tiempo necesario para establecer el instructivo y capacitar al personal fue de
dos semanas.

Se desarrollo el instructivo de uso de uniforme adecuado, se observa en el
Anexo n°5

Brecha 2: Equipamiento y material

El “instructivo de compra de material” se implemento en el rea administrativa
del centro odontolégico, donde se gestionan las adquisiciones de material
odontoloégico y equipo clinico.

El tiempo necesario para establecer el instructivo de compra de material fue de
un mes, incluyendo la definicion de procedimientos, capacitacion del personal y
ajustes necesarios.

Se desarrollé el instructivo de uso de compra de material, se observa en el
Anexo n° 6

Brecha 3: Limpieza y orden en las instalaciones

El procedimiento de limpieza se implemento en todas las areas del centro
odontolégico, incluyendo salas de espera, consultorios, areas de esterilizacion, bafios
y zonas comunes.

El tiempo necesario para establecer el procedimiento de limpieza fue de dos
semanas, incluyendo la elaboracion del plan, la capacitacion del personal y la
adquisicion de suministros de limpieza.

Se desarrollé el procedimiento de limpieza, se observa en el Anexo n°7
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Brecha 4: Subsanacion de dudas al paciente

El instructivo de subsanacién de dudas al paciente se implement6 en el centro
odontoldgico, especificamente en las areas de atencidn al paciente y consultas
generales.

El tiempo necesario para establecer el instructivo de sensibilizacion del
cirujano con el paciente fue de dos semanas, incluyendo la elaboracion del contenido,
revision por parte del equipo odontoldgico y la preparacion para su implementacion.

Se desarrollé el instructivo de subsanacion de dudas al paciente, se observa en
el Anexo n°8

Brecha 5: Solucion de incidencias inmediatamente

El protocolo de atencion inmediata se implemento en todas las areas del centro
odontologico donde se brinde atencion directa a los pacientes, incluyendo
consultorios, salas de espera, areas de emergencia.

El tiempo necesario para establecer el protocolo de atencion inmediata fue de
un mes, incluyendo la elaboracion del documento, la capacitacion del personal y la
realizacion de simulacros y pruebas para verificar su eficacia.

Se desarrollé el protocolo de atencion inmediata, se observa en el Anexo n.°9

4.1.3. Verificar
Brecha 1:
Para la primera brecha, la efectividad de la solucion propuesta se evalu6
mediante observaciones periddicas del cumplimiento del instructivo. Finalmente, se

encuestd nuevamente a los pacientes atendidos en la especialidad ortodoncia del
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centro odontol6gico mediante el cuestionario SERVQUAL para conocer el nivel de
satisfaccion de pacientes tras la implementacion sobre el uso de uniforme adecuado.

Brecha 2:

Para la segunda brecha, la efectividad de la solucion propuesta se evalué
mediante el andlisis del nivel de disponibilidad de material y equipo en el centro
odontolégico, la eficiencia del proceso de compras. Finalmente, se encuestd
nuevamente a pacientes atendidos en la especialidad de ortodoncia del centro
odontolégico mediante el cuestionario SERVQUAL para conocer su nivel de
satisfaccion tras la implementacion sobre el equipamiento y material.

Brecha 3:

Para la tercera brecha, la efectividad del procedimiento de limpieza se evalu6
mediante inspecciones regulares de las instalaciones. Finalmente, se encuestd
nuevamente a pacientes atendidos en la especialidad de ortodoncia del centro
odontolégico mediante el cuestionario SERVQUAL para conocer su nivel de
satisfaccion tras la implementacion sobre el limpieza y orden en las instalaciones.

Brecha 4:

Para la cuarta brecha, la efectividad del instructivo de sensibilizacién de
cirujano con el paciente se evalué mediante la observacion directa de las interacciones
del odontologo con el paciente. Finalmente, se encuestd nuevamente a pacientes
atendidos en la especialidad de ortodoncia del centro odontolégico mediante el
cuestionario SERVQUAL para conocer su nivel de satisfaccion tras la

implementacidn sobre la subsanacion de dudas al paciente.
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Brecha 5:

Para la quinta brecha, la efectividad del protocolo de atencion inmediata se
evalu6 mediante la realizacion de simulacros y pruebas periddicas, la revision de
registros de atencion de emergencia y la retroalimentacion del personal y de los
pacientes. Finalmente, se encuesté nuevamente a pacientes atendidos en la
especialidad de ortodoncia del centro odontolégico mediante el cuestionario
SERVQUAL para conocer su nivel de satisfaccion tras la implementacion sobre la
atencion a incidencias.

Como se menciono anteriormente, se encuesté nuevamente a pacientes de
ortodoncia del centro odontolégico, con el objetivo de conocer su nivel de satisfaccion
tras las implementaciones de cada brecha que salieron negativas en una primera

instancia y asi poder llegar a una calidad de servicio.

4.1.3.1.Resultados tras Implementacion de PHVA
A) Elementos Tangibles
PREGUNTA N° 1: ;Qué tan de acuerdo estuvo con el uso del uniforme del
personal?
De la Tabla 49 y Figura 84 se observa que el 10% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al uso de

uniforme adecuado, mientras el 90% consideraron sus percepciones en el nivel 5.
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Tabla 49
Pregunta 1 Resultados tras la Implementacion

Nivel Frecuencia  Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 8 10%

Completamente de acuerdo 69 90%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 84 se presenta un diagrama de barras que otorga
una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para la pregunta

n.°1.

Figura 84
Pregunta 1 Resultados tras la Implementacion
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PREGUNTA N° 2: /Qué tan de acuerdo estuvo con el equipamiento que
ofrecid la clinica dental?

De la Tabla 50 y Figura 85 se observa que el 17% de los encuestados
consideraron que sus percepciones se ubicaron en un nivel 4, respecto al equipamiento

suficiente y adecuado, mientras el 83% consideraron sus percepciones en el nivel 5.
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Tabla 50
Pregunta 2 Resultados tras la implementacion

Nivel Frecuencia  Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 13 17%

Completamente de acuerdo 64 83%

Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 85 se presenta un diagrama de barras que otorga
una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para la pregunta

n.°2.

Figura 85
Pregunta 2 Resultados tras la Implementacion
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PREGUNTA N° 3: ¢ Qué tan de acuerdo estuvo con la limpieza y orden en las
instalaciones?

De la Tabla 51 y Figura86 se observa que el 19% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la limpieza y
orden en las instalaciones, mientras el 81% consideraron sus expectativas en el nivel

5.
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Tabla 51
Pregunta 3 Resultados tras la Implementacion
Nivel Frecuencia  Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 15 19%
Completamente de acuerdo 62 81%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 86 se presenta un diagrama de barras que otorga
una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para la pregunta

n.°3.

Figura 86
Pregunta 3 Resultados tras la Implementacion
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D) Seguridad

PREGUNTA N° 14: ;Qué tan de acuerdo estuvo con las respuestas que el
odontélogo le brindé al momento de su consulta?

De la Tabla 52 y Figura 87 se observa que el 13% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a las respuestas
del odonto6logo cuando brinda una consulta mientras el 87% consideraron sus

expectativas en el nivel 5.
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Tabla 52
Pregunta 14 Resultados tras la Implementacion

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 10 13%
Completamente de acuerdo 67 87%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 87 se presenta un diagrama de barras que otorga
una visualizacién correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para la pregunta

n.°14.

Figura 87
Pregunta 14 Resultados tras la Implementacion
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PREGUNTA N° 17: ;Qué tan de acuerdo estuvo ante la respuesta en alguna
incidencia dental?

De la Tabla 53 y Figura 88 se observa que el 8% de los encuestados
consideraron que sus expectativas se ubicaron en un nivel 4, respecto a la respuesta en

alguna incidencia, mientras el 92% consideraron sus expectativas en el nivel 5.

Tabla 53

Pregunta 17 Resultados tras la Implementacion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 6 8%
Completamente de acuerdo 71 92%
Total 77 100%

A continuacion, en la Figura 88 se presenta un diagrama de barras que otorga

una visualizacion correcta de los porcentajes del nivel de satisfaccion para la pregunta

n.°17.
Figura 88
Pregunta 17 Resultados tras la Implementacion
92%
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Los resultados de eliminacion de brechas tras implementacion de PHVA son

los que se observan en la Figura 89

Figura 89
Resultados de eliminacion de brechas tras la implementacion de PHVA
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Se llevo a cabo una segunda aplicacion del cuestionario SERVQUAL después
de implementar la metodologia PHVA. El proposito de esta accion era eliminar las
brechas negativas que surgieron a razon de las percepciones que resultaron debajo de
las expectativas. Las nuevas percepciones mejoraron y se puede demostrar en esta

figuray en el Anexo N° 12, 13y 14.

4.1.4. Actuar
Al final, se desarroll6 una herramienta para la dimension “Actuar” que esta
enfocada en la mejora continua, es por ello que se elaboré el programa de auditorias

para el resto del afio, que se observa en el Anexo n.° 16.
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CAPITULO V
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5.  Andlisis econémico

Se comunico a la gerencia de la clinica odontoldgica que se pretendia elaborar un
presupuesto con un andlisis econdmico para que sirva de fundamento a la organizacion para
determinar la conservacion y mantenimiento de la mejora continua basada en la metodologia
PHVA, asi que se determind los calculos de implementacién segun sus recomendaciones que

la misma gerencia expres6 como se muestra en la tabla 64.

Tabla 54
Propuesta de la Gerencia

Pasos Inversion Ingresos

Determinar el nivel de atencion

_ S/ -200 S/0
del cliente y elaborar encuestas
Aplicar la metodologia PHVA
S/ -1640 S/0
para atender las brechas
Célculo de ingresos evaluados S/0 S/2500
Total S/ -1840 S/ 2500

De la Tabla 54, de la propuesta de la Gerencia, indicaron las cifras por: 2500.00 soles
de posible ingreso respecto a la inversion de 1840.00 soles, anualizado.

Respecto a la determinacidn del nivel de atencion del cliente, fue una inversion de S/.
100.00, ya que corresponde al material de oficina usado para analizar la situacion; luego, se
elaboro la encuesta SERVQUAL por lo que el costo de S/. 100.00 que corresponde a las
copias necesarias. Sumando el total de S/. 200.00. Aplicar la metodologia empieza desde el
afio 0.

La inversion contempla el monto de S/. 1640.00 que es el costo de las horas
empleadas en la capacitacion del personal que se tuvieron que quedar horas extras pagadas
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ya que las citas no pueden ser postergadas ni canceladas, no se contempla el costo de la
encuesta SERVQUAL ya que fue propio de la investigacion (Descrito en el parrafo anterior)
y recursos propios para el anélisis de la investigacion y en los futuros flujos no deberian ser
asumidos nuevamente. El costo de 1640.00 soles es un costo fijo, que se gastaria
independientemente de la cantidad de pacientes que atienda la clinica, ya que esta
capacitacion es para todo el personal.

Para la proyeccidn de ingresos, la gerencia sugiere contemplar el escenario que evite
el desistimiento a continuar con el tratamiento por paciente. El tratamiento regular consta de
24 sesiones quincenales (dos por mes realizada en un afio) y la compra del dispositivo de
ortodoncia que asciende a 1200 soles (Siendo el dispositivo mas comodo econdmicamente
que ofrece la clinica). El paciente paga inicialmente el costo del dispositivo y el pago de
cuatro sesiones quincenales para iniciar el tratamiento, que asciende a 400.00 soles por las
sesiones mas el monto del dispositivo de ortodoncia. El paciente puede desistir su
tratamiento en cualquier etapa del proceso de ortodoncia por las razones que el determine,
siendo lo mas comun que sea por la insatisfaccion del servicio que brinda la clinica. Por lo
que corresponde evaluar la imposibilidad de cobrar las sesiones faltantes del procedimiento
que son los ingresos evaluados faltantes de cobrar, que llegan a ser de 20 sesiones
quincenales (10 meses del resto del proceso). Adicionalmente se tiene el costo de 400 soles
anualizado en insumos que generalmente se usan para el mantenimiento del dispositivo de

ortodoncia. Esto se aprecia en la siguiente tabla 55:
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Tabla 55
Ingresos

Anualizado (24

Datos ) Evaluado (20 sesiones)
sesiones)
Costo de tratamiento (S/. 100.00
] _ S/ 2400.00 S/2000.00
por sesion quincenal)
Dispositivo de ortodoncia (S/.
S/1200.00 S/0.00
1200.00)
Insumos para el desarrollo del
o _ S/ 400.00 S/ 400.00
mantenimiento de la ortodoncia
Total S/ 4000 S/ 2500

A continuacion, se desarrolla la tabla 56, donde se expresa el flujo de caja para los

calculos correspondientes:

Tabla 56
Flujo de caja

; Periodo de afos
Item

0 1 2 3 4 5

Ingresos evaluados 2500 2500 2500 2500 2500
Costos de la - -

- 1640 - 1640 - 1640
implementacion 1640 1640
Utilidad antes de
) 860 860 860 860 860
impuestos
Impuesto a la

- 258 - 258 - 258 - 258 - 258
Renta
Utilidad Neta 602 602 602 602 602

133

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

e e Qi -omoucr
: DE SANTA MARIA
Inversion )
1840
Flujo de caja ) 602 602 602 602 602
1840

Tasa de Descuento  14%

VAN 226.71
TIR 19.02%

Beneficio/Costo 1.14

Se consulto a la gerencia, sobre los créditos que manejan, y comentan que trabajan
con un banco que la tasa de interés fluctta entre 12 y 14%, por lo que los calculos sean mas
proximos se evalla el peor escenario.

En funcidn a los resultados anteriores, se realizo el calculo del Valor Actual Neto que
termind en un valor positivo de S/. 226.71, porque es buena opcién. La Tasa Interna de
Retorno (TIR) es de 19.02% que es mayor a la tasa de descuento por lo que inversion es
viable.

Para terminar, el Beneficio Costo (B/C) es superior a 1 (B/C=1.14).
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CONCLUSIONES
Primera.-

Se implemento la metodologia PHVA que mejord la satisfaccion del paciente en un centro
odontolégico identificando las brechas mediante la encuesta de satisfaccion de la herramienta
SERVQUAL.

Segunda.-

Mediante la presente investigacion, se determino el proceso de atencion de pacientes del
centro odontoldgico describiendo la organizacién de la empresa, ubicacion y el servicio de

ortodoncia que realiza.
Tercera.-

A través de la herramienta SERVQUAL, se logro indicar el nivel de satisfaccion del
cliente, identificando las brechas de las dimensiones a analizar, las cuales son: elementos tangibles

y seguridad.

Cuarta.-

Se aplico la metodologia PHVA para tratar cada una de las brechas, por intermedio de
instructivos, check list, u otras herramientas. Posterior a ello, mediante una encuesta, se determiné

que la brecha fue reducida, por lo que se concluye que el nivel de satisfaccion del cliente aumentd.

Quinta.-

Se analizo el costo beneficio de la implementacion de la metodologia PHVA, siendo esta
de 1.14 que es mayor a 1, por lo que es viable la implementacion de la mejora continua que esta

investigacién propone.
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RECOMENDACIONES

Primera.-

Mantener la filosofia de mejora continua para rentabilizar ain mas el proceso de

ortodoncia.

Segunda.-

Se sugiere evaluar constantemente las variables que puedan afectar la satisfaccion del

cliente. Ademas de escuchar a los clientes, pudiendo usar otras herramientas.

Tercera.-

Se recomienda seguir usando la herramienta SERVQUAL en préximas evaluaciones para

determinar el nivel de satisfaccién del cliente.

Cuarta.-

Usar la metodologia PHV A para otros procesos se puede mejorar también tanto el area de

operaciones como el area administrativa.

Quinta.-

Se recomienda evaluar propuestas econdémicas para implementacion de otras metodologias

de mejora continua que acomparfien al PHVA para optimizar las actividades de la organizacion.

136

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Akbar, F., Hair, A., & Pasinringi, S. (2019). Factores que afectan la calidad del servicio del

centro dental en Indonesia. Asociacion de apoyo a la investigacion en Salud Bucal, 1-8.

Arcentales, G., Mesa, I., Ramirez, A., & Gafas, C. (2021). Satisfaccion de pacientes quirargicos

con los cuidados de enfermeria. Rev AVFT, 1-10.

Arias Gomez, J., Villasis Keever, M. A., & Miranda Novales, M. G. (2016). El protocolo de

investigacion IlI: la. 3-4.

Benitez, A. (s.f.). Analisis de la Percepcidn de la calidad de los servicios de salud mediante el

modelo SERVQUAL. 2021. Universidad Santo Tomas , Bogota.

Bustamante, M., Zerda, E., Obando, F., & Tello, M. (2019). Desde las expectativas a la

percepcion de calidad de servicios en salud en Guayas, Ecuador. 1-10.

Caballero, K., Vallejo , P., & Barreto , P. (2018). Método SERVQUAL para la medicion de la

satisfaccion en pacientes del régimen contributivo en Colombia. 1-17.

Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Gestion de la calidad: conceptos, enfoques,

modelos y sistemas. Madrid: Pearson.

Carrera Endara, C., Manobanda Cuito, W., Castro Loor, D., & Vallejo Herrera, H. (2019).

MEJORAMIENTO CONTINUO DE PROCESOS DE. Guayaquil: Compas.

Cconchoy, F. L. (2020). USIL. Obtenido de USIL.

Cervera, A. (Junio de 2020). SIMBIOTIA. Obtenido de https://www.simbiotia.com/relacion-

medico-

137

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://www.simbiotia.com/relacion-
http://www.simbiotia.com/relacion-

REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

paciente/#:~:text=La%20relaci%C3%B3n%20m%C3%A9dic0%20y%?20paciente,d

%20 1a%20%C3%A9tica%20m%C3%A9dica%20contempor%C3%Alnea.

Choquehuayta, S. (s.f.). Modelo Servqual para la evaluacion del servicio de defensoria
municipal del nifio y adolescente en la municipalidad distrital de Lluta. Universidad

Nacional de San Agustin, Arequipa.

Contreras Moreno, A., Pinzon Gonzélez, V., & Vargas Silva, L. (s.f.). Percepcion de calidad en
la prestacion del servicio de las clinicas odontoldgicas. Universidad Cooperativa de

Colombia, Bogota.

Duefias, G. (s.f.). Factores sociodemograficos relacionados a la satisfaccion de la atencion
odontolodgica en el hospital Antonio Barrionuevo Lampa. Universidad Nacional de San

Agustin , 2020.

Espeza, T., Gabriel, A., & Moréan, J. (s.f.). Aplicacion del ciclo Deming para optimizar la
calidad del proceso de atencion al cliente en una clinica odontoldgica a través del

modelo Servqual. Universidad San Ignacio de Loyola, Lima.

Flores, A. (11 de noviembre de 2022). XR INDUSTRIAL. Obtenido de https://www.xr-

industrial.com/post/hojas-de-verificaci%C3%B3n

Garro, E. (2017). 7 herramientas de la calidad. PXS.

Gonzalez, E., & Diaz, O. (s.f.). Modelo de medicion de la satisfaccion del cliente de la clinica

Avanti Santa Marta. 2021. Universidad del Norte, Barranquilla.

138

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Gutierrez, A., & Mendoza, P. (2019). Tiempo de espera y calidad en pacientes de
odontoestomatologia intervenidos en sala de operaciones. Facultad de Medicina

Humana, 1-5.

Heizer, J., & Render, B. (2015). Ciclo de la calidad PHVA. En A. Zapata Gomez, Ciclo de la

calidad PHVA (pag. 72). Bogota: Ingenio Propio.

Hernandez, G. (8 de mayo de 2017). aprendiendo calidad y adr. Obtenido de

https://aprendiendocalidadyadr.com/diagrama-de-dispersion/

Licari, S. (20 de enero de 2023). Hubspot. Obtenido de

https://blog.hubspot.es/marketing/tecnicas-lluvia-de-ideas-creativas

Marketing QServus. (07 de octubre de 2022). Blog gservus. Obtenido de
https://blog.gservus.com/lluvia-de-ideas-generacion-de-muchas-ideas-radicales-y-

creativas/

Martinez, C. (s.f.). Calidad de atencion odontoldgica en una institucion prestadora de servicios
de salud (IPRESS) en Lima, durante tiempos de pandemia. Universidad Nacional Mayor

de San Marcos, Lima.

Martinez, V., & Segura, A. (2018). Satisfaccion del paciente en el Sistema Nacional de Salud

espafol. 1-12.

MINSA. (s.f.). SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA SALUD. Lima.

Molina, M., Quesada, L., Ulate, D., & Vargas, S. (2004). La calidad en la atencion
médica.
Medicina Legal de Costa Rica, 8.

139

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Neira Isaza, J. C. (21 de octubre de 2020). CLOCK WORK. Obtenido de

https://clockwork.com.co/que-es-la-estratificacion-de-datos/

Paripancca , E. (s.f.). Calidad de servicio y satisfaccion en la atencion de los usuarios externos
referidos en un hospital de asociacion publico privada. Universidad Nacional Mayor de

San Marcos, Lima.

Qazi, S., Mumtaz, R., & Sajjd, S. (2018). Evaluacién de la calidad de servicio en un dental

publico Hospital Islamabad. Ccomunidad Dentista, 1-4.

Rodriguez, N. (2011). Revista de Pedagogia. Revista de Pedagogia, 147-158.

Romero, K. (s.f.). Analisis de la calidad de atencion en salud bucodental y su relacion con la

satisfaccion de los pacientes de la clinica de la Facultad Piloto de Odontologia .

Universidad de Guayaquil, Guayaquil.

Ruiz , V., Martinez, M., Torres, Y., Acon, D., De Toro, A., Cruz , F., & Sequeiros, A. (2021).
Evaluacién de la Satisfaccion del Paciente en la Teleconsulta durante la pandemia por

Covid-19. Rev Esp Salud Publica, 1-11.

Ruiz-Falcé Rojas, A. (2009). Herramientas de calidad. Madrid.

Salazar, E. (s.f.). Calidad de los servicios odontoldgicos y su relacion con la satisfaccion de los
pacientes de la clinica MM Dental de la ciudad Santiago de Chile. Universidad Cat6lica

de Santiago de Guayaquil , Guayaquil.

Santiago, H. (2018). Herramientas para la gestion de la calidad. Madrid: Circulo Rojo.Silva

Sanchez, O., & Silva Sanchez, G. (2005). 7 herramientas basicas de calidad.

140

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




y#7%, UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE B e TAToA

TESIS UCSM ‘ DE SANTA MARIA

STATISTICAL DISCOVERY. (s.f.). Portal de formacion estadistica.
Obtenido dehttps://www.jmp.com/es_co/statistics-knowledge-

portal/exploratory-data- analysis/histogram.html

Thompson, A., & Strickland, A. (2015). El ciclo PHVA. En A. Zapata Gomez, Ciclo

de lacalidad PHVA (pég. 61). Bogota: Ingenio Propio.

Vara, A. (2012). 7 pasos para una tesis exitosa. Lima.

Vasquez, E., Sotomayor , J., Mizuki, A., Montiel , A., Gutierrez ltzel, I., Romero,

Campos, L. (2018). Satisfaccion del paciente en el primer nivel de atencion

médica. RevSalud Publica, 1-4.

Zapata Gomez, A. (2015). Ciclo de la calidad PHVA. Bogota: Ingenio Propio.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://www.jmp.com/es_co/statistics-knowledge-portal/exploratory-data-
http://www.jmp.com/es_co/statistics-knowledge-portal/exploratory-data-
http://www.jmp.com/es_co/statistics-knowledge-portal/exploratory-data-

Anexo 1

PROCESO DE ATENCION A PACIENTES

PROCESO DE ATENCION A PACIENTES EN CENTRO ODONTOLOGICO

PACIENTE @
Crear Historia Exi Programar iTi Realizar pago
éPaciente Clinica Historia cfixusten y ;T|ege |
nuevo? Clinica Nueva citas nueva cita eu‘ ae
disponibles? paciente?
7'y
RECEPCION
Paciente
espera turno < .
de atencio’n/
Atencién con Indicaciones Actualizacion d
o 2
ODONTOLOGO Especialista sobre Ctualizacion de

tratamiento

Historia Clinica
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Anexo 2
CUESTIONARIO SERVQUAL - EXPECTATIVAS

Estimado paciente,
Deseariamos conocer su valoracion sobre cuales fueron sus Expectativas respecto a su atencién antes de iniciar el tratamiento de
ortodoncia.

Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante Totalmente
desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo de acuerdo

[1] [2] [2] [+] [s

Favor de responder las siguientes preguntas:

Acude al centro odontolégico:

Solo [ ]
Acompafiado I:l

Edad del paciente I:l

Expectativas: Lo que espera antes de la atencion.

1 ¢Qué tan de acuerdo estaria que el personal use correctamente su uniforme de trabajo?

2 ({Qué tan de acuerdo estaria que exista un buen equipamiento en la clinica dental?

3 ¢Qué tan de acuerdo estaria con una buena limpieza y orden en las instalaciones?

4 (Qué tan de acuerdo estaria con una correcta identificacion de areas en las instalaciones?

1

1 ¢Qué tan de acuerdo estaria con una correcta ejecucion de citas en horario programado?

2 ¢{Qué tan de acuerdo estaria con el buen cumplimiento del procedimiento dental?

3 ¢Qué tan de acuerdo estaria que exista claridad en el proceso de trdmite de atencién?

4 ¢Qué tan de acuerdo estaria que exista una respuesta precisa ante alguna consulta en general?

5 ¢Qué tan de acuerdo estaria que exista cumplimiento al costo fijado por atencién?

1 ¢Qué tan de acuerdo estaria que exista rapidez en la atencion de recepcion?

2 ;Qué tan de acuerdo estaria que exista una correcta relacién entre el tiempo de atencién y el servicio? | | | |

3 ¢Qué tan de acuerdo estaria que exista disponibilidad de instrumental? | | | |

4 ¢Qué tan de acuerdo estaria que el tiempo de respuesta en programacion de citas sea breve ? | | | |

1

1 ¢Qué tan de acuerdo estaria que el odontdlogo subsane sus consultas?

2 {Qué tan de acuerdo estaria que exista salidas de emergencia y sefialéticas visibles? I | I |

3 ¢Qué tan de acuerdo estaria que el procedimiento dental sea confiable? | | | |

4 ¢Qué tan de acuerdo estaria que se resuelva rdpidamente alguna incidencia dental? | | | |

1

1 ¢Qué tan de acuerdo estaria que el personal preste interés en su atencién?

2 ¢Qué tan de acuerdo estaria con un trato amable por parte del personal?

3 ¢Qué tan de acuerdo estaria que a Usted le den seguimiento personalizado?

4 (Qué tan de acuerdo estaria que exista comodidad durante el tratamiento dental? | |

5 ¢Qué tan de acuerdo estaria que se le brinde una experiencia Unica favorablemente?
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Anexo 3

CUESTIONARIO SERVQUAL PERCEPCIONES

Estimado paciente,
Deseariamos conocer su valoracion sobre cudles fueron sus Percepciones en base a su experiencia como paciente en el proceso de
ortodoncia que le brindamos hasta el momento.

Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante Totalmente
desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo de acuerdo

[1] 2] s

Favor de responder las siguientes preguntas:

Percepciones: Su punto de vista después de la atencion.

1 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el uso del uniforme del personal?

D

2 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el equipamiento que ofrecid la clinica dental?

3 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con la limpieza y orden en las instalaciones?

4 {Qué tan de acuerdo estuvo con la identificacion de las dreas en las instalaciones?

1 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con la ejecucion de citas en horario programado?

2 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el cumplimiento del procedimiento dental?

3 ¢Qué tan de acuerdo estuvo respecto a la claridad en el proceso de tramite de atencion?

4 iQué tan de acuerdo estuvo con la respuesta que obtuvo ante una consilta en general?

5 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el cumplimiento al costo fijado por atencién?

1 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con la rapidez en la atencién de recepcién?

2 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con la relacion entre el tiempo de atencidn y el servicio?

3 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con la disponibilidad de instrumental?

4 {Qué tan de acuerdo estuvo con el tiempo de respuesta en programacion de citas?

1 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con las respuestas que el odontdlogo le brindé al momento de su consulta?

2 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con las salidas de emergencia y sefialéticas visibles?

3 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con la confiabilidad en el procedimiento dental?

4 ¢Qué tan de acuerdo estuvo ante la respuesta en alguna incidencia dental?

1 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el interés del personal en su atencidn?

2 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el trato por parte del personal?

3 ¢Qué tan de acuerdo estuvo con el seguimiento personalizado?

4 ;Qué tan de acuerdo estuvo con la comodidad durante el tratamiento dental?

5 ¢Qué tan de acuerdo estuvo usted con la experiencia obtenida?
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PRIMEROS RESULTADOS — EXPECTATIVAS

Anexo 4
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Anexo 7

INSTRUCTIVO DE USO DE UNIFORME

1.

2.

6.

INSTRUCTIVO: USO DE UNIFORME

cliDéntika

Cadigo: DOC-02

Versidn: 1

Fecha: 8/01/2024

OBJETIVO

Desarrollar un instructivo para prevalecer el uso correcto de uniforme en odontélogos para mantener la
seguridad, higiene, identificacion y profesionalismo en el entorno clinico, lo que a su vez mejora la experiencia

general del paciente.
ALCANCE

Aplicar el protocolo e instructivo de uso de uniforme y la herramienta de apoyo.

INSUMOS

Decumentos existentes.

PRODUCTOS Y/O INFORMACION SECUNDARIA
No aplica.

NORMAS O REQUISITOS LEGALES

No aplica.

DEFINICIONES

Bata o chaqueta: Una bata o chagueta médica es una pieza fundamental del uniforme, ya que
proporciona una capa adicional de proteccidn contra salpicaduras y contaminantes. Debe estar limpia
y en buen estado, preferiblemente de un color claro para que |a suciedad sea faciimente visible,

Pantalones: Los pantalones deben ser cémodos y proporcionar libertad de movimiento. Se
recomienda que sean del mismo color que la bata o chaqueta para mantener una apariencia uniforme.

Zapatos cerrados y comodos: Es importante usar zapatos cerrados y comodos para proteger los
pies de posibles |lesiones y proporcionar estabilidad durante la atencién al paciente. Se recomienda
evitar los zapatos abiertos o con tacon alto.

Gorro o gorra: Para mantener |a higiene y evitar la contaminacién del area de trabajo, es importante
que el cdontélogo use un gorro o gorra para cubrir el cabello durante los procedimientos dentales.

Mascarilla quirtiirgica: El uso de mascarilla quirirgica es esencial para proteger al odontdlogo y al
paciente contra la transmision de enfermedades infecciosas a través de las vias respiratorias. La
mascarilla debe ajustarse adecuadamente y cambiarse regularmente segun las indicaciones de
seguridad,

Guantes desechables. Los guantes desechables son cruciales para garantizar |a higiene y prevenir
la transmisién de enfermedades durante los procedimientos dentales. Deben cambiarse entre
pacientes y siempre que se contaminen.

Gafas protectoras o protector facial: Para proteger los ojos contra salpicaduras de sangre, saliva u
otros fluidos corporales, se recomienda el uso de gafas protectoras o un protector facial durante los
procedimientos dentales.

Accesorios adicionales: Otros accesorios opcionales pueden incluir una cofia o protector de cuello,
especialmente en procedimientos que puedan generar aerosoles o salpicaduras.
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Cédigo: DOC-02
™NE INSTRUCTIVO: USO DE UNIFORME
CIIDentl kd Version: 1
Certro

Cruetoligen Fecha: 8/01/2024

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

. ia a de Fluj

Responsable
@m
Reakzar checlist Ponarse pantalones Colocarse gorro Colocarse Ponerse guantes
de uniforme y zap Lol Mmascarila desechables
quinirgica
ODONTOLOGO
Colocarse gafas
v protectoras
Reemplazar o
limpiar wni Colocarse
@Qi‘ protector facial ‘_—]




' Cédigo: DOC-02
o™ e H INSTRUCTIVO: USO DE UNIFORME
cliDéntika Version |
&

Fecha: 801/2024

» Descripcion del Procedimiento
1. Llegada del Odontologo: Il odontologo llega al centro odontologico para iniciar su jornada de

trabajo.

2, Checklist de Elementos Necesarios:

Se revisa s el odontologo tiene todos los elementos necesartos para el uso del uniforme.
JUniforme limpio y buen estado?

Si: Continuar al paso 3.

No: Regresar al paso 2 y reemplazar o limpiar uniforme

3. Ponerse bata o chaqueta.

4. Ponerse pantalones y zapatos.

5. Colocarse gorro.

6. Colocarse mascarilla quirargica.

7. Ponerse guantes desechables.

8. Colocarse gafas protectoras.

9. Colocarse protector faclal.

10. Atencion al Paciente:

Una vez que el uniforme esta completo y en buen estado, el odontologo esta listo para atender a los
pacientes de la climca dental.

Se micta el procedimiento de atencion odontologica segin las necesidades de cada paciente.
11. Fin del Procedimiento:

Se completa el proceso de uso comrecto del uniforme antes de la atencion al paciente

El odontologo puede contimuar con su jomada de trabajo de manera segura y adecuada.
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Cédigo: DOC-02

‘NA - INSTRUCTIVO: USO DE UNIFORME
cliDéntika Vorsa
Loene
g Fecha: 8/01/2024
8. CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Cambios realizados
1 11/03/2024 Creacidon del documento
9. APROBACION
Elaborado por: Revisado por: ' Aprobado por:
Jean Pierre W. Meza Zegama Carlos Quiroz Huerta Carios Quiroz Huerta
Analista Gerente General Gerente General
EXTERNO CLIDENTIKA CLIDENTIKA
| Fecha: 7/03/2024 Fecha: 8/03/2024 Fecha: 8/03/2024
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INSTRUCTIVO: USO DE UNIFORME Codiga: DOC-02

Fecha: 8/03/2024

ANEXO 1

LI

LLil) L

LI

R

]

CHECKLIST USO DE UNIFORME

Batas:

Llevar la bata puesta durante todo ef tiempo en la clinica.

La bata debe estar limpla y sin manchas.

Asegurarse de que la bata esté abotonada o cerrada correctamente.
No llevar objetos personalkes en los bolsifos de la bata.

Gorro:
Usar un gorro que cubra todo el cabello.
Asegurarse de que el gorro esté bien ajustado y cubriendo todo el cabello.

Mascarilla:

Usar una mascarilla quirdrgica durante todo el tiempo en la clinica.
Asegurarse de que la mascarilla cubra completamente la narz y la boca.
Cambiar la mascarilla si estd himeda, sucia o daflada.

No tocar la mascarilla con las manos mientras se estd usando,

Guantes:
Usar guantes de litex o nitrilo durante los procedimientos dentales ¥ la manipulacidn de instrumentos.,
Cambiar los guantes entre cada paciente y procedimiento.

No utdizar los guantes fuera del drea de trabajo o para actividades no relacionadas con la atencién dental,

Desechar los guantes después de su uso correctamente,

Zapatos:
Usar zapatos cerrados y comodos,
Los zapatos deben estar limplos y en buen estado.

Joyas y Accesorlos:
Evitar el uso de joyas como anillos, pulseras y collares durante los procedimientos dentales,
Retirar cualquier accesorio que pueda interferir con el trabajo clinico.

Higiene Personak:
Mantener una adecuada higiene personal, incluyendo el cepiliado dental y el uso de desodorante,
Evitar el uso de perfumes o fragancias fuertes que puedan molestar a los paclentes.
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Anexo 8
INSTRUCTIVO DE COMPRA DE MATERIAL

INSTRUCTIVO DE COMPRA DE MATERIAL | o0% DOC03

giDémiko Py

Fecha: 8/03/2024

1. OBJETIVO

Desarrollar un instructivo de compra de material para garanbzar una gestion eficiente de los recursos,
asegurando que se adquieran los materiales necesarios para el funcionamiento adecuado de la clinica, al

tiempo que se controlan los costos y se mantiene la calidad del servicio ofrecido a los pacientes.

2. ALCANCE

Aplicar un instructivo de compra de material y las herramientas de apoyo.

3. INSUMOS

Documentos existentes.

4. PRODUCTOS Y/O INFORMACION SECUNDARIA

No aplica,

5. NORMAS O REQUISITOS LEGALES

No aplica,

6. DEFINICIONES

Lista de materiales: Enumeracion detallada de todos los matenales necesarios para el funcionamiento de la
clinica dental, Esto puede incluir instrumentos, suministros de higiene, productos de limpieza, materiales de
consumo, equipes, entre ofros.

Descripcion de los materiales: Especificaciones detalladas de cada material, incluyendo marca, modelo (si
aplica), tamaflo, caracteristicas técnicas relevantes y cualquier otra informacién pertinente para su
identificacion y adguisicién

Cantidad requerida’ Indicacion precisa de la cantidad de cada matenal que se necesita adquirr, Esto puede
basarse en el consumo promedio, la demanda estimada o las necesidades especificas de la clinica.

Proveedor preferido. Especificacién de los proveedores preferidos para la adquisicion de cada material,
incluyendo informacidn de contacto y cualquier acuerdo o confrate establecido con ellos.

Precio estimado: Estimacién del costo de cada material, ya sea unitario o total, con el fin de establecer un
presupuesto para la compra.

Fecha de revision: Fecha en la que se realizé la Ultima revisién del instructivo, asl como una indicacion de
cuando se debe revisar y actuakzar nuevamente para garantizar su vigencia.

Notas adicionales: Cualquier otra informacién relevante que pueda ayudar en el proceso de compra o en la
gestidn de los materiales, como instrucciones de almacenamiento, recomendaciones de uso, precauciones
de seguridad, etc.
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INSTRUCTIVO DE COMPRA DE MATERIAL

Cédigo: DOC-03

Versién; 1

Fecha: 8/03/2024

7.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

hu Administentive

Rezponsable
O inkio )
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necesdades de In st
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L —

: l
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Cédigo: DOC-03
‘N — INSTRUCTIVO DE COMPRA DE MATERIAL
C'lDen“ka Versién; 1
Ol Fecha: 8/03/2024

« Descripcion del procedimiento

-

. Inicio de procedimiento
2. Se determinan los materiales necesarios para el funcionamiento de la dinica dental.

3. Se verifica el inventario actual para identificar qué materiales necesitan ser reabastecidos.

4. Se calcula la cantidad exacta de cada material necesario para satisfacer las necesidades de la

clinica.

w

. Se Investigan diferentes proveedores para obtener opciones de compra y se comparan los precios
de los materiales.

6. Se comparan los precios de los matenales entre diferentes proveedores y se evaluan las opciones
de compra disponibles.

7. Se eligen los proveedores prefendos para adquirir los matenales necesarios.

8. Se establece un presupuesto para la compra de materiales basado en los precios y la cantidad
requerida.

9. Se elabora una lista detallada que Incluye la descripcién, cantidad y proveedor preferido de cada
material,

10. Se revisa la lista de materiales para asegurar que esté completa y precisa

11. Se aprueba la lista de materiales para proceder con la compra.

12. Se comunica la lista de materiales a la persona encargada de realizar la compra.

13. Se realizan las compras de acuerdo con el procedimiento establecido por la dlinica.

14. Se reciben los materiales adquiridos y se verifica que corespondan con lo solicitado.

15. Se actualiza el inventario de la clinica con los matenales nuevos adquirides.

16. Se completa el proceso de compra y actualizacion del inventario.
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Dewesim.

INSTRUCTIVO DE COMPRA DE MATERIAL

Cédigo: DOC-03

Versién; 1

Fecha: 8/03/2024

ANEXO 1
CHECKLIST DE COMPRA DE MATERIAL

__Instrumentos y Herramientas:
| Exploradores dentales
| Espejos intraorales
Pinzas

| |Forceps

| Sondas periodontales
| leringas carpules
| Fresas dentales

| Brocas de diamante
| Instrumentos de endodoncla
| Instrumentos de cirugia oral

_Suministros de Higiene y Esterilizacion:
|| Guantes de latex o nitrilo

_" Mascarillas quirurgicas

|| Batas desechables

' Gafas de proteccion

| Gorros desechables

|| Soludén desinfectante para manos
|| Solucidn desinfectante para superficies
| Bolsas de esterilizacién para autoclave
Indicadores biologicos para autoclave
|| Selladores para esterilizacion

_Productos de Consumo:
| Vaselina esteril
) Cubrebocas para pacientes
_____ Gorros para pacientes
| Toallasde papel
|| \Vasos desechables
__ Mangos para espéculos desechables
| |Rollo de algoddn

| Rollos de gasa estéril
|| Empastes dentales
Cementos dentales
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Dewesim.

Cédigo: DOC-03

Version: 1

Fecha: 8/03/2024

Materiales de Restauracién:
| Composite dental
| Cemento de ionémero de vidrio
| Adhesivos dentales
_ Selladores de fisuras
| Materiales para toma de impresiones

Equipamiento;

| Unidad dental

" Rayos X

| Autoclave

Lampara de fotocurado
Equipo de profilaxis dental
Equipo de endodoncia

| Equipos de rayos X intraorales

_ Productos de Limpieza y Mantenimiento:
|| Uimpiador de unidades dentales

| Limpiador de suelos

|| Limpiador de superficies

|| Desincrustante de sarro

| Limpiador de ultrasonido para instrumentos

_ Suministros Administrativos:
|| Papel paraimpresoras
“ Sobres
1 Boligrafos
Archivos para expedientes
| Fermularios de consentimiento informado
|| Etiquetas de identificacion de pacientes
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Anexo 9

PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA

Cédigo: DOC-04
o 0 PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA
cliDéntika Version: 1
Lo
fo— Fecha: &01/2024

1. OBIETIVO

Desarrollar un procedimiento de kmpéeza para garantizar un entorne seguro, higiénico y libre de
contaminantes tanto para los pacentes como para el personal que trabaja en la clinica

2. ALCANCE
Aplicar un procedimiento de limpieza y las herramientas de apoyo.
3. INSUMOS

Documentos existentes.

4. PRODUCTOS Y/O INFORMACION SECUNDARIA
No aplica,

5. NORMAS O REQUISITOS LEGALES

No aplica.

6. DEFINICIONES

Limpieza: La remocién de suciedad, residuos, manchas, microorganismos y otros contaminantes de
ias superficies, equipos y materiales en la clinica dental,

Desinfeccion: Proceso que reduce el nimero de microorganismos en las superficies inanimadas a
un nivel seguro mediante el uso de agentes quimicos o fisicos. La desinfeccion es crucial para prevenir
ia transmisién de infecciones en una dinica dental,

Esterilizacion: Proceso que elimina todos los micreorganismos, incluidos bacterias, virus, esporas y
hongos, de superficies, equipos e instrumentos dentales, mediante calor, vapor, productos quimicos
o radiacién. La esterilizacién es esencial para garantizar la seguridad del paciente y la eficacia del
tratamiento.

Contaminacion cruzada: Transferencia de microorganismos patégenos ¢ contaminantes de una
superficie, equipo © materal contaminado a otro, lo que puede ocurrir durante los procedimientos
dentales si no se siguen adecuadamente los protocolos de limpieza y desinfeccion.

Equipos de proteccion personal (EPP): Elementos come guantes, mascarilias, gafas de proteccion
y batas que se utilizan para proteger al personal de la clinica dental contra la exposicién a agentes
infecciosos, productos quimicos y otros nesgos durante la limpieza y el tratamiento dental.

Productos quimicos de limpieza y desinfeccion: Sustancias como desinfectantes de superficies,
detergentes, y soluciones esterdizantes utilizadas para limpiar y desinfectar equipes, instrumentos,
superfices y materiales en la clinica dental,

Procedimiento de limpieza y desinfeccion: Serie de pasos y protocolos especificos que detallan
como reabzar la limpleza y desinfeccidn de manera efectiva y segura en la clinica dental. Este
procedimiento debe incluir pautas para la preparacion del drea, seleccién y uso de producios quimicos,
técnicas de limpieza y desinfeccidn, y disposicién adecuada de residuos.
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable Personal de Limpieza

Preparar el area Lavado y

de trabajo desinfeccion de
instrumentos

Colocar equipos Esterilizacion de

de proteccion instrumentos

personal (EPP)

Retirar objetos y Limpieza y
materiales no desinfeccion de
esenciales areas comunes y
equipos
Limpieza de Reposicion de
superficies con materiales y
detergentes y agua suministros
Verificacidn de la
limpieza y
desinfeccian del
area de trabajo
A
fin
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PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA Cédigo: DOC-04

Fecha: 8/01/2024

1]

11.

Inicio de procedimiento

Se prepara el area donde se llevara a cabo la limpieza, asegurindose de tener acceso a los
SIMINISIros necesanos,

Se colocan los equipos de proteccion personal, como guantes, mascarillas y gafas de segunidad,
para garantizar la segunidad del personal durante el proceso de impieza.

Se retiran todos los instrumentos y materiales del area de trabajo para facilitar la limpieza de las
superficies.

Se himpian las superficies con un desinfectante adecuado para eliminar cuakquer residuo o
contaminante.

Se lavan y desinfectan los mstrumentos utihzando productos v procedimientos especificos para
garantizar su estenlidad y segunidad.

Se estenlizan los mstrumentos utilizando un autoclave u otro método adecnado para elimmar
cualquier microorganisino patogeno

Se limpian y desinfectan las areas comumes y equipos de la clinica para mantener un ambiente
lmpio v seguro,

Se reponen los matenales y suministros utilizados durante el proceso de limpieza para asegurar

que estén dispombles para su uso futuro

. Se venfica que todas las areas de trabajo estén limpias v desinfectadas adecuadamente antes de

volver a utilizarlas.
Se completa el procedimiento de liunpieza, asegurando un ambiente limpio y seguro para el

personal y los pacientes de la clinica dental.

161




cliDéntika

PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA

Cédigo: DOC-04

Version: 1
Fecha: 801/2024

8. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha

Cambios realizados
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Creacion del documento

9. APROBACION

Elaborado por; Revisado por: Abrbba&o por:
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Anexo 10
STRUCTIVO DE SENSIBII IZACION CON Fl PACIENTE

Cédige: DOC-05
N2 gl INSTRUCTIVO DE SENSIBILIZACION DEL
CllDenflkG CIRUJANO CON PACIENTE Version; 1
Conne
— Fecha: &03/2024
1. OBIETIVO

Desarroliar un instructivo para mejorar la experiencia del paciente y promover una comunicacion efectiva entre
el personal de |a salud dental y el paciente.

2. ALCANCE
Aplicar el instructivo de sensibilizacion del cirujano con el paciente y la herramienta de apoyo.
3. INSUMOS
Documentos existentes.
4. PRODUCTOS Y/O INFORMACION SECUNDARIA
No aplica,
5. NORMAS O REQUISITOS LEGALES
No aplica.

6. DEFINICIONES

Comunicacion efectiva: La habilidad de transmitir informacion de manera clara y comprensible, asi
como de escuchar activamente y responder adecuadamente a las necesidades y preocupaciones del
paciente.

Empatia: La capacidad de comprender y compartir los sentimientos y emodones del paciente,
mostrando sensibilidad y comprension hacia sus preocupacicnes y experiencias.

Ansiedad dental: Un estado de miedo, preocupacion o tensién asociado con las visitas al dentista y
s procedimientos dentales. Es importante comprender las causas y manifestaciones de la ansiedad
dental para abordarlas de manera efectiva.

Técnicas de manejo de la ansiedad: Estrategas y enfoques utilzados para reducir la ansiedad y el
estrés asociados con las visitas dentales. Esto puede Incluir técnicas de relajacion, educacién del
paciente y comunicacion empatica.

Informaciéon sobre procedimientos dentales: Conocimiento detallado sobre los diferentes
procedimientos dentales, incluidos sus propésitos, procesos y posibles efectos secundarios o
complicaciones. Esto permitira al odontdlogo proporcionar explicaciones claras y tranquilizadoras al
paciente.

Consentimiento informado: El proceso mediante el cual el paciente recibe informacidon detallada
sobre un tratamiento propuesto, Incluyendo los riesgos, beneficios y alternativas, y luego proporciona
su consentimiento voluntario para recibir dicho tratamiento.

Manejo de la comunicacion no verbal: Comprender y responder adecuadamente a las sefiales no
verbales del paciente, como el lenguaje corporal, la expresion facial y la postura, para evaluar su nivel
de comodidad y adaptar ka comunicacién en consecuencia,

Habilidades de escucha activa: La capacidad de prestar atencion completa y comprensiva a lo que
el paciente esta comunicando, incuidos sus sentimientos y preocupaciones, y responder de manera
apropiada y reflexiva,
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable Odontslogo
Inicio
Revisar del Discutir sabre
expediente del posibles riesgosy
paciente complicaciones
Identificar al Resolver dudasy
paciente preguntas del
paciente
Preparar la Obtener
informacién consentimiento
relevante sobre el informado del
paciente
B
Establecer un Entregar materiales
ambiente de informativos y
confianza yempatia recomendaciones
post-tratamiento
Explicar Seguir al paciente y
detalladamente el contar disponibilidad
procedimiento y sus para consultas
beneficios adicionales
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Cédigo: DOC-05
T2 g INSTRUCTIVO DE SENSIBILIZACION DEL
Cl Dentlka CIRUJANO CON PACIENTE Version: 1

Cane
e o Fecha: 8/03/2024

Descripcion del procedimiento

2

N

10.

Il

El odontologo revisa el expediente del paciente para comprender su historial médico y cualquier
trataniento previo realizado.

Se idennifican las necesidades especificas v las preocupaciones del paciente respecto al tratamiento
dental,

Se recopila la informacion necesana sobre el tratamiento dental a reahizar, mcluyendo los
procedimientos, posibles nesgos y beneficios

Se crea un ambiente acogedor y empatico para que el paciente se sienta comodo y seguro durante la
consulta.

Se proporciona al paciente una explicacion detallada del tratamiento dental propuesto, asi como de
sus beneficios para su salud bucal.

Se discuten con el paciente los posibles nesgos y complicaciones asoctados con el tratamiento, asi
como las medidas preventivas para mimmizarlos

Se brinda al paciente la oportumdad de plantear sus dudas y preguntas, y se proporcionan respuestas
claras y precisas

Se obtiene el consentimiento wformado del paciente para proceder con el tratamiento dental,
asegurandose de que comprenda completamente lo que implica.

Se entrega al paciente matenales mformativos sobre el tratamiento realizado y se proporcionan
recomendaciones para el cuidado post-tratamiento.

Se asegura al paciente que el odontologo esta disponible para cualquier consulta adicional v se
Programa un seguimniento segiill sea Necesarno.

Se finaliza el proceso de sensibilizacion del odontologo con el paciente, asegurando que esté

mformado y comodo antes de proceder con el tratamiento dental.
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S,!; Dénilkﬂ CIRUJANO CON PACIENTE

Dewesim.

Cédigo: DOC-05

Version: 1

Fecha: 8/03/2024

Documentos compartidos

Folletos Iinformativos: Foletos que describan los procedimientos dentales comunes, las opciones de
tratamiento y los cuidados postericres. Estos folletos pueden proporcionar al paciente informacién detaliada

que complemente la discusién en persona con el odontdiogo,

Listas de verificacion pre y post-tratamiento: Listas de venficacion que detallen los pases que el paciente
debe seguir antes y después de un tratamiento dental Esto puede ayudar a garantizar que el paciente esté

bien preparado y sepa como cuidar adecuadamente su salud bucal después del tratamiento.

Contactos de emergencia: Lista de nimeros de teléfono de emergencia y direcciones de clinicas dentales

de urgencia en caso de complicaciones después del tratamiento.

Recursos para cuidado bucal en el hogar: Folletos o guias que proporcionen consejos y

recomendaciones para mantener una buena salud bucal en casa, incluyendo técnicas de cepillado, uso de

hilo dental y eleccién de productos de cuidado bucal.
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Anexo 11

PROTOCOLO DE ATENCION INMEDIATA

INSTRUCTIVO: PROTOCOLO DE ATENCION | ©249% POC08

gliDéntika INMEDIATA Version; 1

Fecha: &01/2024

1. OBJETIVO
Desarrollar un instructivo para que el personal logre realizar las acciones necesarias para priorizar y atendar a
los clientes cuando suceda una incidencia.

2. ALCANCE
Aplica al protocolo de atencidn y la herramienta de apoyo.

3. INSUMOS
Documentos existentes.

4. PRODUCTOS Y/O INFORMACION SECUNDARIA
No aplica.

5. NORMAS O REQUISITOS LEGALES
No aplica.

6. DEFINICIONES

* Emergencia dental: Describe una situacién en la que un paciente presenta un problema dental que
requiere atencién inmediata para aliviar el dolor, evitar complicaciones o salvar un diente.

+« Equipo de emergencia dental: Se refiere al conjunto de instrumentos, materiales y medicamentos
que se utlizan para brindar atencidn inmediata en casos de emergencia dental, Esto puede incluir
anestésicos locales, analgésicos, hemostaticos, instrumentos para extraccion dental, entre otros.

* Procedimientos de emergencia dental: Son los pasos especifices que se deben seguir para tratar
diferentes tipos de emergencias dentales, como dolor de muelas, abscesos, traumatismos dentales,
entre otros. Cada procedimiento debe estar claramente definido y detallado en el instructivo.

* Protocolos de comunicacion: Establecen como debe comunicarse el personal de |a clinica en caso
de emergencia dental, incluyendo quién debe ser notificado, como se debe informar al paciente sobre
su situacion y qué medidas se deben fomar para coordinar la atencidn necesaria,

* Roles y responsabilidades del personal: Es mportante definir claramente qué roles tiene cada
miembro del equipo en la atencidn de emergencias dentales, desde el odontdlogo hasta el personal
administrativo. Esto incluye quién debe reakzar ciertas acciones, quién debe ccordinar con servicios
de emergencia externos si es necesario, entre otros.

* Registro y documentacion: Se refiere a los procedimientos para documentar adecuadamente cada
caso de emergencia dental, incluyendo el registro de los sintomas del paciente, los tratamientos
realizados, los medicamentos administrados y cualquier otro detalle relevante para el seguimiento y
ia atencion futura,
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ANEXO 1
CUADRO DE ATENCION DE INDICENCIA

CUADRO DE ATENCION DE INCIDENCIA

PRESENCIA DE DOLOR

IMPORTANCIA

1-2 dias

Leyenda:

* Presencia de dolor
Alta: Cuando el diente menciona que el dolor s intenso y no le permite realizar otras actividades
Media: Cuando el cliente menciona que el dolor es fuerte, perc puede realizar otras actividades
Baja: Cuando el cliente menciona que el dolor es moderado y puede realizar sus actividades,
Nula: Cuando el chente menciona que no siente dolor

* |Importancia
Alta: Cuando el cliente expresa que tiene Ulceras bucales, desprendimiento de Brackets o sangrado.
Media: Cuando el cliente expresa que tiene mayor acumulacion de placa y sarro, no puede ingerir alimentos o
presenta fiebre
Baja: Cuando el cliente expresa que presenta imitacion en las mejillas.
Nula: Cuando el cliente expresa que no tiene una situacidn de Importancia meédica.
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Anexo 14

SEGUNDOS RESULTADOS DE MEDICION DE CALIDAD
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Anexo 15

VALIDACION JUECES EXPERTOS

o

Atequipa, 11 dicienhre del 2023

Sohor(a). Edwing Jesus Ticse Villmoeva

Presenie. -

Me o muy grsto dngirme » wited pors exge
hacer de sa comocmmiento que, sembo Rachiller de la Escucla Mrofesonal de Ingemeria Indastrial
de 1a Universidad Catdlica Santa Maria, y siendo conosedor de si frayectoria académica ¥
profesional, amo & su stencion ol clegirlo como JUEZ EXPERTO para revisa el contemido del
instramento de “Cuestionario de Evaluncién de Calidad de Serviclo de pacientes de un
Centro Odontolégica” que pretendo utilizar cn la Tests titulada SIMPLEMENTACION DE
LA METODOLOGIA PHVA PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE
MEDIANTE EL MODELO SERVQUAL EN UN CENTRO ODONTOLOGICO EN LA
CIUDAD AREQUIPA, ASO 2023%,

esarle mis cordiales saludos y sl mismo:

E] instrumento tiene como objetivo medir la calidad de servicio de Expoctativas i percepciones
&m-n“auummmwbmmhmudewb
validez de s contonido, sobeito marcar con una X ¢f grado de evaluacion a los indicadores para
los items del instrumento, de acuerdo con su amplia experiencia y conocummenton

AMkmhm)-M|wammh\Mt

1. Matriz de la vansble ovaluada en cucstiooano
2 Matnz de consistencia de I tesis desarrollada.
3. E) mstrumento (cuestionarnio).

4 Formmo de validaciin de juicio de experio

Sus obscrvaciones y recomendaciones d¢ osta evaluacidn servinin para determinar los
coeficiontes de validex de contenido ded presente cuestionano. De antemano agradeceré su valiosa
cooperacion por la wesciin que dispense la presente.
Alentamente,
Bach, Jean Prerre Walter Meza Zegama
DNIL 70365449
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
DATOS GENERALES

1.1, Apellidos y Nombres del expetto: Dr. Fdwing Jesis Tiese Villinueva
1.2 Institucion donde lnbora: Universidad Catolica de Sant Muria
1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacidn Cuestionario de Evaluaciin

de Calidad de Servicko de paciestos de un Centro Odoatoligico
1.4 Nombwre del solicitnte: Jean Pierre Walter Meza Zegarmi
ASPECTOS DE VALIDACION
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Arequipa, 11 diciembre del 2023

Sefiora) Dasny Panels Tupavachy Quinpe
Dreaete -

Me ety proso dingirme o wifed pan espresarle mis pordindes saludos y usi e
Bacer de au conocamenty que, siendo Hachaller de I Escuela rofesional de Ingenioria [sjustrind
de 1o Usiversidad Curdlica Santa Maria, y sivado comocedar de sa frayectona académica y
peofestonal. ko 1 sa stoncidn al elegivlo como JUEZ EXPERTA pan revisar of contemdo del
T do “Cuestionario de Evaluaciin de Colidad de Servicio de pacientes de un
Centro Odontaoldgica™ que prosondo unilizar en ks Tesis titulada SIMPLEMENTACION DE
LA METODOLOGIA PHVA PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE
MEDMANTE EL MODELO SERVQUAL EN UN CENTRO ODONTOLOGICO EN LA
CIUDAD AREQUIPA, ANO 2023".

£l imstrumento tese como objenvo medir ks calidad de servicio de expectativas ¥ percepeinnes
de pacientes sendidos on un centro odostologico, pee 1o que, son 1 finalidad do determinar la
valider de s contenido, solicito marcas con sma X ef grudo de evaluacidn & los indscadores pera
Jos items del tnstrumemo, de scurrdo coe sn mmplis experiencia y convcamientos

A cotitinaacion, Te presents las matrices v formatos o tomar e Cucata par ln validacion:

1. Matniz de ln variable cvaluads en cusstionanio
Mutniz de de la tosis {ladd
3. El mstrumeeno (cucstionmio),

3. Farmato de vafidacion de juicio de experto

)

Sus observaciones ¥ recomemilaciones de estia evalmacyin scrvirin pam deserminar bos
cochicientes de vahidez de Jo del p 10 De antemuno agradecens s valioss
cooperncion por Ia wencidn que dispense |a presentz.

Acmmnente,
Bach, fean Fierre Waller Mera Zegura
DNI: 70365449
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INVORME DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
DATOS GENERALES
1.1 Apeltidos y Nombres dol experto: Dra Danny Pumela Tupayachy

Quispe

1.2 Institocion donde Inborn Universidad Catdlica de Santa Maria

1.3 Nombre del instrumento totive Je evaluncian: Cuestionano de £ vathiaciin

de Calidnd de Servicio de pacientes de un Centro Odontobgico
1.4 Nombre de! solicitanse: Joan Pierre Walter Meza Zegarra

ASPECTOS DE VALIDACION
T n.wmimhf
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Avoquipa. 11 dickembire del 2023

Seflor(ad Cenar Alonso Vabkdivia Llerena

Presente

Me ex iy goate dittgirme o wsted pars expresatle mis Lordrales wludos y mi masmo,

R de s conpcimiento que, slendo Ha hiller de dn Enerrela Profesional do Tngenieria Industrud

de 1a Universdad Cotdlicn Sants Maria, y wetdny conteedor de W trayecionn scodérmica

profestonal, Hlamo u s atencion W elegirio como JUEZ EXPER 1O para revisnr el contenilo dol
wCuestionarto de Esalunciin de Calidad de Serviclo de pacientes de un
(zat en I Tesis tiniloda “IMPLEMENTACION DF
ACCION DEL PACIENTE

1CO EN LA

mtrumento de
Centro Odantoldgice® que pretenda il
LA METODOLOGIA FHVA PARA MEJORAR LA SATISF
MEDIANTE EL MODELO SERVOUAL EN UN CENTRO ODONTOLOG

CIUDAD AREQUIPA, ARO 20237,

El ineramento tiene como abjctivo medir 1s calidad de servicio do expectativas y perocperones
de pactentes pendubos en un centro odontoldgicn, por lo que, con la finalidod de determinar la
valides de su contenido, solicito marcar con tma X el grado de evaluacion a los fscadores pars
1o items del instrumento, de acucrdo con su amplia experioncia y conocimentos

A contimscion, 16 presento las mutrices y formotos a tormar ca cuenta para la validacion

1. Mutriz de Ia variable evaluada en cuestionario

2 Mutriz de consistencin de la tesis desarrolloda
3. El mnstrmento (cucstionarno).
4. Formsto de validacioa de fuicio de expento

Suy observaciones v recomendaciones de et ovaluncion servirdn pars deferminar fos
coeficientes de validez de ido del pr jonario. De and agradecerd su valiosa

por la atencion que dispense In presente,

(

Atentamente,
Buch. Jeon Pierre Walter Meza Zegam

DNI: 70365449
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

L

INVESTIGACION
DATOS GENERALES

1.1, Apellidos y Nombres del expertor Dr, Cesar Alonso Valdivia Lierena
1.2 Institucion doade labor: Universidad Catolica de Santa Maria

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionano de Evalumcian

de Catidad de Servicio do pacientes de an Centro Odontologico
1.4 Nombre del solicitante; Jean Pierre Walter Meza Zegarma

ASPECTOS DE VALIDACION
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OPINION DE APLICABILIDAD
(Marcar con un aspa)

APROBADO DESAPROSADO

DNI ror (_

OBSERVADO

~ )25
Arequipa, diciembre de 2025

Firma del Experto Informants

. ALY P73
TELEFONO: /7 - &
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Anexo 16

PROGRAMA DE AUDITORIAS

Programa Anual de Auditorias Internas

Fecha: 14/03/2024
MESES
ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE OBSERVACIONES
ACTIVIDADES A RESPONSABLES DE
ACTvioRoES A | bocumento | Fromesee 1< < s s s fsfsfsfsisfsisis|sis|s|s|s|s|s|z|2|2|2|2 2|2 2 55 2 2 5 5 ]
MMM AR EEEEEEEEEEEEEEEaEeE
Slz|1=z=1=1=2(=z1=1=21=|1=2=|1=1=|=z|=|=|=|=[|=|=|=[=z|=|=|=|=|=|=|=z|=|=|=z|=|=|=
ol el el ol o ) g el e e e vl el el v ol e e g e e e el il e g g il el v e ) g g g
oflololn|o|la|lo|lo|o|o|o|lo|o|la|la|lo|o|o|o|o|o|o|lao|ln|lo|la|lo|lo|a|a|lo|lo|lo|o|o|a
gl15|2(2(2|8|212|12|18(2[2[2|8|2|12|12(S(2[2|2|8|2|2|2(S(2|2|2(S[2[E]|2|8|2|E
el Rl R RS Rl Bl Rl R I sl s R R il R R I s s R B Rl R R Bl A R R Rl A I s Rl
Se revisa la atencion a la brecha y
INSTRUCTIVO X X como se esta buscando la mejora
REVISAR LA G continua
BRECHA Al DE USO DE 6
UNIFORMES Se revisa la atencion a la brecha y
X X como se esta buscando la mejora
A continua
'Se revisa la atencion a la brecha y
INSTRUCTIVO X X como se esta buscando la mejora
REVISAR LA G continua
DE COMPRA =
BRECHA A2 Se revisa la atencion a la brecha y
DE MATERIAL
X X como se esta buscando la mejora
A continua
'Se revisa la atencion a la brecha y
X X como se esta buscando la mejora
REVISAR LA PROCEDIMIENT G continua
BRECHA A3 O DE LIMPIEZA Se revisa la atencion a la brecha y
X X como se esta buscando la mejora
A continua
'Se revisa la atencion a la brecha y
INSTRUCTIVO X X como se esta buscando la mejora
REVISAR LA DE G continua
BRECHA D1 SENSIBILIZACIO Se revisa la atencion a la brecha y
N CON EL X X como se esta buscando la mejora
PACIENTE A continua
Se revisa la atencion a la brecha y
PROTOCOLO X X como se esta buscando la mejora
REVISAR LA ’ G continua
DE ATENCION - =
BRECHA D4 Se revisa la atencion a la brecha y
INMEDIATA
X X como se esta buscando la mejora
A continua
Leyenda:
G: GERENCIA
A: ADMINISTRADORA
GERENTE ADMINISTRADORA
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