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INTRODUCCION

La procura de la calidad en la prestacion de servicios de salud es una inquietud
contemporanea que compete profesionales y gerentes de servicios de salud,
brindar calidad en los servicios se ha vuelto una necesidad para las empresas tanto
publicas y privadas prestadoras de salud; por el hecho que les permite tener un

status positivo en el mercado de la salud.

Saber qué ofrecer e inducir las necesidades de la demanda insatisfecha de tal
forma que se aproximen al mejor concepto de calidad, es uno de los objetos de

esta investigacion.

La investigacion esta enfocada a la realidad de la clinica de la UCSM que se
encarga de la prestacion de servicios odontologicos y que cuenta con toda la

capacidad para ofrecer la mayor calidad en todas las dimensiones.

Es menester conocer las bases y normas mediante las que se rige el mercado de
los servicios estomatoldgicos, para concretar el grado de calidad que se pretende

brindar.

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

atencion es lo mas importante.

Es de vital importancia procurar dar fin a las necesidades inmediatas del paciente,
dar nuevas ideas de como mejorar el servicio y sobre todo educar a los pacientes

que acuden a la clinica con el fin de dar a conocer la buena atencién que se brinda.
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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se analizard las expectativas sobre la
atencion odontoldgica en pacientes que acuden a la clinica estomatologia de la
UCSM. Arequipa 2017 para ello usaremos de instrumento una encuesta en la cual
serd medida por la escala "SERVQUAL.".

La muestra estuvo conformada por un total de 175 pacientes de ambos sexos y
diferentes edades cronoldgicas; Se procedié a realizar las encuestas a los

pacientes que acudieron a la clinica de la UCSM.

Se realiz6 una revision de cada una de las encuestas para luego concretarlas en la
matriz de datos. Luego del andlisis estadistico se concluyd sobre las expectativas
sobre el tratamiento odontologico que es prioridad EL TRATO DEL PERSONAL

para el paciente que acude a la clinica de la UCSM

Respecto a los indicadores equipo humano, instalaciones fisicas, trato del personal
y producto final, se concluyé que hay prioridad en los subindicadores académico,

limpieza, informacion, garantia en el mismo orden respectivamente.

Palabras Claves: Calidad, Expectativas, SERVQUAL.
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ABSTRACT

In the present work of investigation will be analyzed the expectations on the dental
attention in patients that go to the clinic stomatology of the UCSM. Arequipa 2017
for this purpose we will use as instrument a survey in which will be measured by the
scale "SERVQUAL."

The sample consisted of a total of 175 patients of both sexes and different
chronological ages; After that we proceeded to conduct surveys for the patients who
attended the clinic of the UCSM.

A review of each survey was checked and then process these into the data matrix.
After the statistical analysis finished, it was concluded that the priority of the UCSM
is THE TREATMENT OF STAFF for the patient who comes to the UCSM clinic.

It has been made the review of each of the surveys, to then specify them in the data
matrix. After the statistical analysis, it was conclued on the spectatives about the
dentist treatment, that THE TREATMENT OF STAFF is a priority for the patient who
goes to the clinic UCSM

Regarding the indicators, Human Team, physical facilities, treatment of the Stark
an final producir. Ir das concluded that there is priority in the sub- indicators,

academic, cleaning, information, guarantee in the same order respectively

Key Words: Priority, Expectations, SERVQUAL.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Determinacién del problema

La calidad es un tema imprescindible para nuestro tiempo y no se puede

lograr esta sin ser evaluada en sus diferentes dimensiones.

Partiendo del punto de que es necesario un analisis de la calidad podemos
afirmar que es necesario saber qué es lo que nuestros pacientes precisan,
priorizan, necesitan, es por ello que tenemos que analizar primero las

expectativas de nuestro mercado.

Una vez sabido que es lo que los pacientes quieren podremos dar prioridad

a ello y disminuir deficiencias para lograr una calidad éptima.
1.2. Enunciado

ANALISIS DE LAS EXPECTATIVAS SOBRE LA ATENCION
ODONTOLOGICA EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA CLINICA DE LA
UCSM. AREQUIPA 2017.

1.3. Descripcién del Problema

a) Area del conocimiento

a.1l Campo. : Ciencias de la Salud
a.2 Area. : Odontologia
a.3 Linea : Servicios de salud odontoldgica
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b) Operacionalizacién de variables.

Variable Unica Indicadores Subindicadores
- Académicas
Expectativas sobre las | - Imagen
caracteristicas  del  equipo | - Puntualidad
humano - Limpieza
- Limpieza
Expectativas sobre las | - Tecnologia
Expectativas sobre caracteristicas de las | - Confort
a P atencion instalaciones fisicas - Ambientacion
L - Acceso
odontoldgica. e
. - Cordialidad
Expectativas sobre las o
P - Personalizacion
caracteristicas del trato | Intearalidad
personal grailda
- Informacién
Expectativas ~ sobre  las | Carantia
- - Molestias
caracteristicas del producto )
4 - Material
final
- Costos

c) Tipo de investigacion:
De campo

d) Nivel de investigacion:
Exploratorio.

e) Interrogantes de investigacion.

¢, Cudles son las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica
de la UCSM sobre las caracteristicas del equipo humano de los

pacientes?

¢, Cudles son las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica
de la UCSM sobre las caracteristicas de las instalaciones fisicas?

¢, Cudles son las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica
de la UCSM sobre las caracteristicas del trato personal?

¢, Cuadles son las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica

de la UCSM sobre las caracteristicas del producto final?
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1.4. Justificaciéon del problema.
a. Relevancia cientifica.

Es necesario conocer el mercado y lo que el paciente busca en nuestros

tiempos,

La forma de lograr la calidad adecuada para nuestros tiempos es un tema
ya muy mencionado; mas no se ha tocado con precision el tema de que
es lo que el paciente espera al acudir a un determinado tratamiento en
cirugia y en odontologia en general, por ello desconocemos los posibles
escollos al tratar de implementar la calidad en el campo de la

estomatologia.

Para conseguir una mejor calidad de los servicios odontolégicos hacen
falta nuevos instrumentos, que permitan conocer a los clientes y sus
necesidades, para luego brindar un servicio a la medida de las

expectativas y necesidades del cliente.
b. Relevancia contemporéanea.

Actualmente la calidad se ha vuelto una necesidad esencial, las
organizaciones tanto publicas como privadas prestadoras de servicios de

salud estomatol6gica no son ajenas a ello.

La presente investigacion busca conocer las expectativas de los pacientes
sobre los servicios estomatolégicos; estas expectativas tienen mucha
importancia para hacer posible la planificacion de la calidad. Calidad es lo
gue los clientes dicen que es; este enunciado remarca la importancia de
conocer las expectativas de los futuros pacientes, para moldear el servicio
a sus necesidades, conocer las expectativas sirve también, para saber si
se acercan a lo mas correcto que es lo que le ayudara al paciente a
ponerse en buenas manos profesionales, que finalmente lo beneficien; de

no ser asi podran ser cambiadas mediante la educacion.
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Conociendo las expectativas; mediante la mejora continua se podra
emprender el viaje hacia la calidad, que repercutira directamente en el

progreso de las empresas dedicadas a este rubro.

Es importante impulsar a las entidades prestadoras de servicios de salud
ala busqueda de la calidad total, conociendo y guiando los requerimientos
de la demanda; ya que calidad es lo que los clientes dicen que es.

Buscar la calidad para nuestras empresas es hoy en dia prioridad
estratégica, que permite tener una posicion de expectativa ante la
sociedad.

c. Factibilidad

La investigacion se considera factible, la aplicabilidad del instrumento por
la disponibilidad de los pacientes, La disponibilidad de tiempo, recursos y
presupuesto, asi como del conocimiento metodoldgico y del respeto de las

restricciones éticas.

2. OBJETIVOS

2.1. Identificar las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica de la
UCSM sobre las caracteristicas del equipo humano.

2.2. ldentificar las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica de la
UCSM sobre las caracteristicas de las instalaciones fisicas.

2.3. Identificar las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica de la

UCSM sobre las caracteristicas del trato personal.

2.4. ldentificar las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica de la

UCSM sobre las caracteristicas del producto final.
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3. MARCO TEORICO
3.1. Conceptos basicos
3.1.1. Odontologia

La odontologia se define en el diccionario de la real academia Espafiola como la

parte de la medicina que estudia a los dientes y el tratamiento de sus dolencias.
a. Estomatologia, conceptos.

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

estomatognatico y tejidos adyacentes.!

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

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

En el continente americano se la define como una especialidad de la
Odontologia, indicando el campo de actuacion de una forma similar al de la
IAOMS, aunque también existen médicos especializados en este territorio,
habitualmente cirujanos plésticos, que utilizan la denominacién de cirujano
maxilofacial, asi como la especialidad médica de Cirugia de Cabeza, Cuello y
plastica Maxilofacial, los cuales se dedican al tratamiento quirdrgico de las

patologias oncolégicas de cabeza y cuello.

IDORLAND. Diccionario Medico llustrado de Bolsillo McgrawHill. Pag 32
2http://personal .us.es/jvriog/pdf/tit-grad-odon. pdf
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SERVQUAL: Es un instrumento de investigacion multidimensional (es decir, un
cuestionario 0 una escala de medicion) disefiado para medir la calidad del
servicio mediante la captura de las expectativas y percepciones de los

encuestados a lo largo de las cinco dimensiones de la calidad del servicio.

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

un servicio de Estomatologia esta constituido por cuatro dimensiones que son:
b.1 El equipo humano. 3

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

Caracteristicas académicas

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

Caracteristicas de imagen

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

y la fiabilidad del cliente.
Caracteristicas de puntualidad

Son las caracteristicas del equipo humano referido al cumplimiento de los

horarios y tiempos, lo cual genera confianza.

SHIDALGO A. & DEL LLANO J. Recursos humanos para la salud, suficiencia, adecuacion y mejora.
Barcelona. Masson SA. Pag 122.
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Caracteristicas de limpieza.

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

contacto con el paciente. 4
b.2 Las instalaciones fisicas.®

Es el conjunto de elementos fisicos mediante o a través del cual se realiza la

prestacion del servicio estomatoldgico y posee las siguientes dimensiones.
Caracteristicas de limpieza

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

normas de bioseguridad posibles.
Caracteristicas de tecnologia

Son las caracteristicas referidas al avance tecnologico con que se cuenta en

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

Son las caracteristicas referidas a la comodidad y bienestar que ofrece el

servicio a sus pacientes en sus distintos ambientes.
Caracteristicas de ambientacion

Son las caracteristicas referidas a la decoracion y ambientacion de todas las

instalaciones fisicas.
Caracteristicas de acceso.

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

instalaciones fisicas.

“HIDALGO A. & DEL LLANO J. Ob,. Cit .Pag 321
SEVANSJ. & WILLIAM L.Administracién y Control de la Calidad.. Pag 265

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DESANTA MARIA

b.3 El trato personal.

Es la forma en la que se brinda el servicio; que guarda relacion con el estado de
animo y la disposicién que muestra el personal frente a los pacientes y posee las

siguientes dimensiones.
Caracteristicas de cordialidad

Se refiere estrictamente al trato amable que muestra el personal frente a los

pacientes.
Caracteristicas de personalizacion

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

atiende.
Caracteristicas de integralidad

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

inmunoldgica y endocrinolégica.
Caracteristicas de informacion

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

detalladamente al paciente.
b.4 El producto final. ¢

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

dimensiones.
Caracteristicas de garantia.

La garantia otorga seguridad y reafirma el compromiso de que en caso de

afectarse los resultados finales de los servicios prestados estos sean

Shttp://www.segurosygarantias.net/
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nuevamente corregidos para devolverle al resultado final sus caracteristicas

iniciales.

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

un responsable y determinar el tiempo de vigencia de la misma.
Caracteristicas de molestias

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

subsanadas por el personal responsable.
Caracteristicas de materiales

Se refiere a la calidad de los materiales usados en los diferentes tratamientos,
que tiene relacién con la durabilidad de las caracteristicas iniciales del producto

final a lo largo del tiempo.

La calidad de un material odontolégico engloba una serie de cualidades que
hacen que el producto final mantenga por un periodo largo de tiempo,

cualidades que eleven la calidad de vida del paciente.
Caracteristicas de costos

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

mas correcta para esta deduccion es la de tarifa. *

“Odontomarketing Costos en Odontologia, http://www.odontomarketing.com/articul os/costos.htm
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c. Gestion, concepto?

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

operacion comercial o de un anhelo cualquiera.

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

esencialmente en la decision.

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

como de categoria mas baja; lo contrario ocurre actualmente.

En las ultimas décadas apareci6 el término gestién que se usa para significar
formas participativas en administracion y esencialmente es parte de la
terminologia europea. En el contexto europeo gestion abarca tanto a la gerencia

como a la administracion.

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

gestién publica.

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

mayor explicitacion de su significado.

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

necesidades de salud estomatoldgica.

SPONTON G. & GALAN R. Garantia de Calidad en Salud. costos en Odontologia de
http://www.odontomarketing.com/articul os/costos.htm
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d. Calidad.

La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una
organizacion: el producto o servicio el proceso la produccion o sistema de
prestacion de servicio o bien entenderse como una corriente de pensamiento
gue impregna toda la empresa, sin embargo tanto en el ambito general como
en el sanitario, existen unos criterios errbneos acerca de la calidad y de su
control que se suponen un obstaculo al entendimiento entre quienes la exigen

y los que deben conseguirla.

El objetivo fundamental de la calidad, como filosofia empresarial, es satisfacer

las necesidades del consumidor, aunque este es un concepto controvertido®.

El diccionario de la real academia de lengua espafiola define el concepto de la
calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa
gue perite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su misma
especie, esta definicion muestras las dos caracteristicas esenciales del término,
de una parte la subjetividad de su valoracién de otra su relatividad, no es una
casualidad absoluta que se posee 0 no se posee sino un atributo relativo: se

tiene mas o menos calidad?.

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

y que para tal razon las metas deben ser revisadas con cierta frecuenciall.

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

dicen que es.12

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

problemas son causados por un 20% de los clientes.

9 JAIME VARO Gestion estratégica de la calidad en los servicios sanitarios. Pag 1
10 |bid . Pag 7

BAYALA VILLEGAS S. Administracion de recursos humanos.1ra edicion Pag 54
2AYALA VILLEGAS Op,.cit. P4g 55
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Juran entiende por calidad la ausencia de deficiencias o la adecuacion de un
servicio al uso de un cliente. La trilogia para la calidad toma como base las

siguientes acciones, que propone Juran para el logro de la calidad.
d.1 Planeacion de la calidad:

La planeacion aporta la fuerza operativa a los medios para obtener productos
gue puedan satisfacer las necesidades de los clientes y abarca los siguientes

pasos.

Hay que identificar quien es el cliente y su necesidad.

Traducir las necesidades del cliente al lenguaje de la empresa.
Desarrollar un proceso que pueda producir el servicio.
Optimizar dicho proceso.

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

YV V. V VYV V VY

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

» Transferir el proceso a operacion.
d.2 Control de la calidad:

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

Los sistemas de control de la calidad buscan:

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

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

YV V V V V

Comprometer a los trabajadores en la obtencién de una mayor calidad,
mediante programas de formacion profesional, comunicacion y aprendizaje.
» Revisar los sistemas y procesos productivos para poder mantener el nivel
de calidad alcanzado.
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d.3 Mejoramiento de la calidad?3:

El mejoramiento de la calidad se encamina a cambiar los procesos para que
nos permita alcanzar mejores niveles de calidad, y para esto se deben de atacar

las causas comunes mas importantes.

La responsabilidad de planeacion de la calidad recae principalmente en la

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

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

pero su falta hara que una organizacion lo pierda.

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

satisfaga consistentemente los requerimientos de sus clientes.
d.4 Beneficios de un sistema de administracion de la calidad

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

» Mejoramiento de la participacion en el mercado
e. Como medir la calidad.

Medir es comprender, comprender es obtener conocimiento, tener
conocimiento es tener poder. Desde el principio de su existencia la peculiaridad
gue diferencia los humanos de los demas animales es su capacidad de

observar, medir, analizar y utilizar la informacién para generar cambio.#

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

como el nivel de satisfaccion de cliente.

Para la medicion de la satisfaccion de los clientes existen diversos

instrumentos; uno de ellos el SERVQUAL es un instrumento, en forma de

B3 AYALA VILLEGAS S. Administracion de recursos humanos. Op,.cit. Pag 56
HARRINGTONG H. James. Administracion Total. Pag 27
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cuestionario, elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo proposito es
evaluar la calidad de servicio ofrecida por una organizacién a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles; estas cinco dimensiones se encuentran establecidas para
los servicios de salud como; recursos humanos, instalaciones fisicas, trato
personal y producto final. EI SERVQUAL esta constituido por una escala de
respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio. Permite evaluar la satisfaccion, pero también es un

instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.

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

dimensiones.

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

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

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

satisfaccion con el mismo.

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

siguientes:

» Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y

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

» Comunicaciones externas, que la propia instituciéon realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el
ciudadano tiene sobre las mismas.
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El SERVQUAL identifica dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Comunicacion Necesidades —_— Comunicaciones
‘boca a boca’ personales Experlencise externas

\4
Servicio
esperadc

Equipo humanc »

Instalaciones fisicas Calidad percibida en

el servicia

Trato del persona

Servicio

Producto fina percibido

4

DIMENSIONES

f. Expectativas y percepcion.
f.1 Expectativas

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

sobre lo que espera del mundo.

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

requerimientos y mafiana sera inapropiado.
f.2 Percepciéoni®

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

percepcion de estimulos desfavorables.

5OTERO, J. Economia: Liderazgo y Salud. Pag 14
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La forma en que los productos son percibidos es lo mas importante para su

éxito y no las caracteristicas reales que posee.
Metodologias de la valoracién de la satisfaccion del cliente.
La evaluacion de la calidad debe incluir el analisis de dos variables:
» Primero; la percepcion que tiene el cliente de cada factor.

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

VALORACIONDEL
SERVICIORECIRIDD

VALORACION DE LO QUE

SE ESPERA DELSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P > E = Satisfaccién

P < E = Insatisfaccion

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

se utiliza en el QFD (Despliegue de la Funcién de Calidad).

De hecho, el cuestionario empleado en las encuestas para estimar la
satisfaccion del cliente suele constar de dos partes, si bien el apartado
dedicado a expectativas puede aplicarse con una frecuencia menor,

al ser aquellas relativamente estables.

Este planteamiento permite obtener datos concernientes a
percepciones y expectativas y establecer prioridades de mejora
analizando las diferencias entre unas y otras, para las distintas
dimensiones del servicio. De esta manera, los planes de mejora

derivados de la informacién proveniente de la opinién de los usuarios

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

pueden jerarquizarse de modo que los recursos sean aplicados mas

eficientemente en la consecucion de mejoras relevantes.

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

cliente es importante.

Con la informacién de la fase cualitativa se esta en disposicién de
confeccionar un cuestionario que abarca los aspectos mas relevantes

del servicio.

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

estudiados.

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

expectativas o percepcion.

g. Mercado?'®

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

en alguna entidad estatal, paraestatal o privada.

16Gaceta dental Gaceta Dental, http://www.gacetadental.com/noticia/11119/ACTUAL IDAD/Uno-de-cada-
tres-dentistas-licenciados-entre-2010-y-2012-esta-en-paro-0-no-ej erce-su-profes on-en-Espana.html
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Si bien algunos dentistas se encuentran absolutamente satisfechos con los
resultados obtenidos en el ejercicio de su profesidén, creemos que una buena
cantidad no lo estd. No expresamos que exista descontento respecto a la
Estomatologia propiamente dicha, sino a los resultados obtenidos pues muchos
egresados no ejercen la carrera como en Espafa donde de cada tres titulados
entre el 2010 y 2012 uno no ejerce la carrera. A pesar de ello, en los ultimos
aflos nos encontramos asistiendo a una permanente modificacién de las
circunstancias en las que el profesional desarrolla sus labores, pues han variado

las tradicionales caracteristicas de nuestras actividades.

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

sefalar, entre otros:

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

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

- Los altos indices de pobreza de las poblaciones de nuestra region, que han
originado una disminucién de la capacidad econ6mica para acceder a un
servicio profesional altamente especializado como el nuestro,

disminuyendo la demanda de atencién altamente calificada.

- La proliferacion no planificada de Escuelas o Facultades de Estomatologia,
que afio a afio graddan un gran numero de nuevos profesionales, origina
aumento de la competencia por una mayor oferta de servicios en un

mercado de trabajo ya deprimido por la menor demanda existente.

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

a nivel de post grado.

- Los altos costos de instalacion, mantenimiento y permanente

modernizacion del consultorio en equipos, instrumental y materiales,
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derivados del avance tecnoldgico y cientifico presentes, hecho que
encarece ostensiblemente los costos de los servicios.

- La demanda negativa que sufre esta profesion de parte de las personas,
pues indudablemente se prefiere gastar el dinero disponible en vacaciones
0 viajes, antes que invertirlo en la salud bucal.

- El menor nimero de personas que buscan la atencion privada, frente a
otros estilos de oferta disponibles, provocando considerables indices de
sub ocupacion del profesional en su consultorio privado.

- La pobre o casi nula preparacién que recibe el profesional en capacitacion
sobre cémo ejercer la profesion buscando una adecuada proyeccion social,
aplicando buenas técnicas de administracion de su consultorio y el
generalizado desconocimiento sobre técnicas de comercializacion de sus

servicios (Marketing o Mercadeo).

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

mantenido durante muchos afos: el ser una profesion liberal.

El modelo de practica que estuvo vigente desde los inicios de este Siglo y
aun desde los afios 80 a la fecha, ha variado de manera particular en los
tltimos afos, habiendo presentado lo que se denomina como la
metamorfosis de la Estomatologia, y de ninguna manera podemos y
debemos mantenernos alejados o0 ajenos a esta nueva realidad. Se habla
inclusive, y cito textualmente: Es notable la transformacion de la
Estomatologia tradicional a través de los ultimos 25 afios; el dentista actual
enfrenta mas retos que nunca antes. Los vientos de progreso soplan ahora
con una velocidad huracanada; retumbos y movimientos de intensidad
teldrica provocan cuarteaduras en la superestructura de la estomatologia
organizada y aquel que no sepa adaptarse desaparecera.
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3.2. Analisis de antecedentes investigativos
3.2.1. Locales:

a. Titulo: Calidad de atencion odontolégica desde la perspectiva del
usuario, Clinica Odontolégica Segunda Especialidad en Ortodoncia
y Ortopedia Maxilar. UCSM Arequipa —Pera. 2003

Autor: Dr. Gallegos Sanabria, Jaime Sebastian

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

ella, asisten pacientes de diferentes edades y sexo.

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

atencion odontoestomatologica brindada en la clinica.

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

afos y 14 eran mayores de 20 afios.

Al final del estudio, los resultados fueron los siguientes: La calidad
de atencion percibida por el usuario fue ACEPTABLE.

Ningun indicador fue calificado como insatisfactorio.
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3.2.2. Nacionales:

a. Titulo: Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL
modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en
servicios de salud. UPCH Lima-Perua. 2012

Autor: Emilio Cabello, Jesus L. Chirinos.

Resumen: El objetivo fue validar y evaluar la aplicabilidad de
encuestas para medir la satisfaccion de los usuarios en consulta
externa y emergencia de un hospital pablico. Este fue un Estudio
descriptivo, transversal, basado en la encuesta SERVQUAL. Las
variables del constructo luego de perfeccionamiento consecutivo,
incorporaron las principales actividades del proceso de atencién y
requisitos de calidad de los usuarios externos. La validez de
contenido fue analizada con 5 expertos, la validez de constructo por
analisis factorial, la consistencia interna por el coeficiente alfa de
Cronbach y su aplicabilidad en una muestra no probabilistica de 383

usuarios de consulta externa y 384 de emergencia

b. Titulo: Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos en dos

clinicas dentales privadas de lima metropolitana. 2012
Autor: Giancarlo Salazar Luna

Resumen: Esta investigacion tiene como finalidad evaluar la calidad
de servicio recibida por pacientes atendidos en dos clinicas privadas
de Lima Metropolitana (cuyos nombres mantendremos en reserva).
La poblacién muestral del estudio fueron 30 pacientes que acudieron
ala Clinica Dental A y 30 pacientes que acudieron a la Clinica Dental

B en el mes de Octubre del afio 2005.
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3.2.3. Internacionales:

a. Titulo: Satisfaccién de los pacientes respecto a la calidad de
atencion odontoloégica en una institucion publica universitaria.
Cartagena- Colombia. 2009

Autores: Adriana BetinPotacio; Angélica Guardela Simancas;

Antonio Diaz Caballero Farith Damian Gonzales Martinez.

Resumen: La satisfacciéon del usuario es un tema de debate para
las instituciones de servicio de salud; en odontologia es base para
la recomendacion del servicio profesional y posterior reingreso del
paciente, el estudio fue de tipo descriptivo con abordaje cuantitativo.
La muestra fue de 292 historias clinicas seleccionadas de manera
aleatoria simple entre el 2004 y 2006.Se incluyeron historias clinicas
de personas mayores de 15 afios quienes recibieron atencion
integral odontoldgica y se excluyeron pacientes que no poseian
direccion y teléfono para su localizacion. La recoleccion de datos se
realiz6 mediante una encuesta y los datos se analizaron por

frecuencias

b. Titulo: Estudio de la satisfaccion del paciente en odontologia
mediante cuestionarios de salud: adaptacion al espafiol del
cuestionario dental satisfaction questionnaire Valencia- Espafia.
2012.

Autores: Lépez Garvi, Antonio José; Montiel Company, José Maria;

Almerich Silla, José Manuel.

Resumen: Para ello existen diferentes métodos, pero de entre todos
ellos, preferimos la utilizacion de cuestionarios de satisfaccion ya
gue presentan mayores posibilidades de andlisis, especialmente
desde el punto de vista de la validez y fiabilidad. De entre los
cuestionarios de satisfaccidon en Odontologia publicados hasta el
momento, elegimos para nuestro estudio el "Dental Satisfaction

Questionnarie" por presentar estudios adecuados de validez y
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fiabilidad y por recoger la mayoria de factores descritos que influyen
en la satisfaccion del paciente con la asistencia dental recibida. Se
pretende la validacion del cuestionario de satisfaccion "Dental
satisfaction Questionaire" para su utilizacion en Espafia, describir la
satisfaccion de los individuos de nuestra muestra y analizar su
relacion con las variables socio-demogréaficas (edad, sexo,
residencia, nivel de estudios, estado de convivencia y frecuencia de
visita al dentista) y su estado bucodental medido mediante los
indices CAOD, de restauracion e indice peridontal comunitario. Se
selecciond una muestra consecutiva de 236 pacientes mayores de
14 afos y atendidos por primera vez en la Clinica Odontologica de
la Universidad de Valencia. Se eliminaron aquellos que no habian
cumplimentado al menos el 75% de los items propuestos. Se analizo
la consistencia interna, la estructura interna y la reproducibilidad de
la escala.

4. HIPOTESIS

Dado que las expectativas de los pacientes se producen segun las
comunicaciones interpersonales, las necesidades individuales, las experiencias
pasadas y las comunicaciones externas en un determinado medio geografico y

social:

Es probable que las expectativas de los pacientes que acuden a la Clinica de la
UCSM difieran a lo esperado en cuanto: caracteristicas del equipo humano,
caracteristicas de las instalaciones fisicas, caracteristicas del trato personal.
Caracteristicas del producto final.
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[I.- PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE VERIFICACION

Variables de o
. . L Técnicas Instrumento
investigacion

Expectativas sobre el | Cuestionario Formulario de preguntas

tratamiento odontoldgico | Estructurado

1.1. Técnica

Cuestionario estructurado

Se aplico el formulario de preguntas a todo aquel paciente que quisiera
cooperar en la investigacion y acuda a la clinica de la UCSM para algun

tratamiento odontoldgico.

El formulario esta constituido por dos grupos de preguntas, en el primer
grupo estan considerados los aspectos de filiacion del entrevistado; el
segundo grupo de preguntas esta enfocado en que el paciente establezca
un orden segun su expectativa y necesidad sobre los elementos que

constituyen el servicio de odontologia;

Para ello el paciente marcara enumerando segun cual sea su prioridad
donde:
Prioridad (1) es lo que en primer lugar el paciente prefiere.
Prioridad (2) la segunda opcién que el paciente prefiere.
Prioridad (3) la tercera opcién que el paciente prefiere.
Prioridad (4) la cuarta opcidn que el paciente prefiere.

Prioridad (5) la quinta opcion que el paciente prefiere.
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1.2. Instrumento

ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO

Variable de ) o ]
) L Indicadores Iltems | Subindicadores | Subitems
investigacion
Académicas 11
Expectativas sobre Imagen 1.2
las caracteristicas 1 Puntualidad 1.3
del equipo humano Limpieza 1.4
) - Limpieza 2.1
Expectativas sobre i
i - Tecnologia 2.2
) las  caracteristicas
Expectativas \ _ 2 - Confort 2.3
de las instalaciones ) y
sobre N - Ambientacion 2.4
_ fisicas
tratamiento - Acceso 2.5
odontolégico _ - Cordialidad 3.1
Expectativas sobre \ =%
. - Personalizacion 3.2
las  caracteristicas 3 _
- Integralidad 3.3
del trato personal )
- Informacién 3.4
] - Garantia 4.1
Expectativas sobre )
. - Molestias 4.2
las  caracteristicas 4 i
] - Material 4.3
del producto final
- Costos 4.4
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FORMULARIO DE PREGUNTAS

Cuestionario para conocer las expectativas y necesidades que poseen los
pacientes que acuden al servicio de estomatologia, segun la escala SERVQUAL.
Lea cuidadosamente y responda a las preguntas, ello contribuira a mejorar la
atencion odontolégica que recibira.

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

EDAD:

SEXO:

GRADO DE INSTRUCCION U
OCUPACION:

Mediante el uso de nimeros ordene las siguientes caracteristicas que conforman
el servicio de odontologia, segun la prioridad que para usted tienen.

DEI equipo humano

Las instalaciones fisicas
DEI trato del personal
DEI producto final

Mediante el uso de numeros ordene los elementos que conforman cada
caracteristica del tratamiento odontolégico, segun la prioridad que usted tenga por
ellos.

1.-Caracteristicas del Equipo Humano
1.1DAcadémicas

1.2DImagen

1.3DPuntuaIidad

1.4DLimpieza
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2.-Caracteristicas de las Instalaciones fisicas
2.1DLimpieza

2.2DTecnoIog|’a

2.3DConfort

2.4D Ambientacion

2.5D Acceso

3.-Caracteristicas del Trato Personal
3.1DCordialidad

3.2D Personalizacion
3.3DIntegralidad
3.4DInformacién

4.-Caracteristicas del Producto Final
4.1DGarant|'a

4.2DMoIestias

4.3DMaterial

4.4D Costos
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2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1. Ubicacion espacial
Clinica de la universidad Catdlica de Santa Maria
2.2. Ubicacién temporal
Cronologia: Del mes de abril del 2017 a mayo del 2017.
2.3. Unidades de estudio
a) Opciodn: Individuos
b) Manejo metodolégico:
b.1 Identificacion de los grupos

Grupo de estudio: Pacientes que acuden a la Clinica de la UCSM por

tratamiento odontolégico.
b.2 Control o igualacion de los grupos

b.2.1) Criterios de Inclusion
Pacientes que acuden por atencién odontoldgica a la Clinica de la
UCSM.

b.2.2) Criterios de Exclusion.

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

A zp'f;'N

n= 2 7
Ne +Z2 peyg

Z = nivel de confianza. Al 95%
p = Probabilidad a favor.

q = Probabilidad en contra.

N = Universo

e = error de estimacion.

n = tamafio de la muestra
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Grupo de estudio = 175

Fuente: El cuestionario proviene de una adaptacion del instrumento
SERVQUAL a los servicios de salud. Este instrumento aporte de
Parasuraman, Zeithman y Berry denota 5 dimensiones de la calidad que son
fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia cuya adaptacion realizada para los servicios de salud denota 4
dimensiones para la calidad que son: Equipo humano, instalaciones fisicas,
trato personal y resultado o producto final; la calificacibn de estas
dimensiones en la encuesta se dara mediante el orden que el entrevistado
le dé a cada dimensidn segun su necesidad y expectativa atribuyéndole un
namero que colocara a la dimensién o subindicador segun sea el caso en
primer orden o en los demas lugares, lo que permitird conocer mejor al

cliente-paciente y asi poder comenzar la planeacién de la calidad.
3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS
3.1. Organizacion

- Autorizacion del director de la Clinica de la UCSM.
- Coordinacion con el director y trabajadores de las clinicas.
- Preparacion de las unidades de estudio.

- Prueba piloto.
3.2. Recursos

a) Recursos Humanos
Investigador: Bachiller Pablo Macedo Choquehuanca.

Asesor: Dr. Willmer Baldarrago Salas.

b) Recursos fisicos

Los ambientes de la Clinica de la UCSM.

c) Recursos econémicos
El presupuesto para la investigacion sera subvencionado por el

investigador.
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4.-ESTRATEGIA PARA MANEJAR LOS RESULTADOS.
4.1. Plan de procesamiento

El procesamiento fue de tipo manual y computarizado, acorde a las

siguientes

Operaciones:

- Clasificacion: La informacion recolectada a través del instrumento
sera ordenado con una matriz de sistematizacion.

- Recuento: Los datos clasificados se contabilizaran manualmente y
automaticamente, utilizdndose matrices de conteo y las hojas de
calculo Excel.

- Tabulacion: Se utilizaran cuadros numéricos de doble entrada.

- Graficacién: Se utilizaran histogramas graficas de barras

4.2. Plan de analisis.

Se recurrid a un andlisis cuantitativo cuyo manejo estadistico sera el

siguiente:
Variable Indicadores Tipo Escala es'\t/I: ddiisdt?csas
Equipo Frecuencias
Expectativas humano Ordinal | Ordinal absolutas vy
sobre el . Instalaciones porcentuales
tratamiento fisicas
odontoldgico . Trato personal
Producto final

a. Metodologia para Interpretar los Datos.

Los cuadros fueron interpretados jerarquizando los datos, comparandolos

entre si y apreciandolos criticamente.
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b. Formas de Interpretacion.

Se realizara una interpretacion después de cada cuadro y una discusion

final.
c. Nivel Interpretativo.
Analitico
4.3. A nivel de Conclusiones.
Estas seran formuladas en respuesta a los objetivos e hipotesis.

4.4. A nivel de Recomendaciones.

Estas asumiran la forma de sugerencias destinadas fundamentalmente a

complementar la investigacion con otros estudios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO I
RESULTADOS
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PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

TABLA N° 1
CLASIFICACION POR SEXO Y EDAD DE PACIENTES QUE ACUDEN PARA
LA ATENCION ODONTOLOGICA EN LA CLINICA DE LA UCSM. 2017

Sexo Femenino Masculino Total
Edad N° % N° % N° %
Total 85 48.6 90 51.4 175 100.0
18 - 29 afos 22 12.6 28 16.0 50 28.6
30 - 59 afios 56 32.0 44 25.1 100 57.1
60 y mas afos 7 4.0 18 10.3 25 14.3

Fuente: Matriz de datos

Interpretacion:

Observamos que del total de pacientes entrevistados en cuanto a las
edades; 28.6% de 18-29 afios de edad, 57.1% de 30-59 afios de edad,
14.3% de 60 a mas afios de edad.

Respecto al sexo un 48,6% fueron de sexo y un 51.4 % fueron de sexo

masculino
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GRAFICO N° 1
CLASIFICACION POR SEXO Y EDAD DE PACIENTES QUE ACUDEN PARA
LA ATENCION ODONTOLOGICA EN LA CLINICA DE LA UCSM. 2017
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Fuente: Matriz de datos
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TABLA N° 2
PRIORIDAD SOBRE LA ATENCION ODONTOLOGICA EN PACIENTES QUE
ACUDEN A LA CLINICA DE LA UCSM. 2017

Equipo
Caracteristicas Humano Instalac Fisicas | Trato Personal | Producto Final

Prioridad N° % N° % NO % N° %

Total 175 | 100.0 175 100.0 175 100.0 175 | 100.6
Prioridad 1 53 30.3 26 14.9 67 38.3 29 16.6
Prioridad 2 52 29.7 50 28.6 44 25.1 Kl 17.7
Prioridad 3 51 29.1 60 34.3 32 18.3 31 17.7
Prioridad 4 19 10.9 39 22.3 32 18.3 85 48.6

Fuente: Matriz de datos

Interpretacion:

Se aprecia en el presente cuadro que en relacion al Equipo Humano,
tomando en cuenta las prioridades 1y 2 refiere un 60%,
En cuanto a las instalaciones fisicas tomando en cuantas las prioridades 1

y 2 refiere 43.5%

En cuanto al trato del personal tomando en cuanto las prioridades 1y 2
refiere 63,4%

En cuanto al producto final tomando en cuenta las prioridades 1y 2 refiere
un 34,3 %
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120

100
Prioridad 4
80 [ Prioridad 3
M Prioridad 2

60
M Prioridad 1

40

20

E. Humano |. Fisicas T. Personal P. Final

Fuente: Matriz de datos
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TABLA N° 3
PRIORIDAD DE LAS CARACTERISTICAS DEL EQUIPO HUMANO EN EL
TRATAMIENTO ODONTOLOGICO EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA
CLINICA DE LA UCSM. 2017

Caracteristicas | Académicas| Imagen |Puntualidad| Limpieza
Prioridad N° % N | % N° % | N°| %

Total 175 | 100.0 | 175 |{100.0| 175 |100.0|175| 100.0
Prioridad 1 62 | 354 | 18 | 103 | 37 | 21.1 | 60 | 34.3
Prioridad 2 36 | 206 | 31 | 17.7| 58 | 33.1 | 49 | 28.0
Prioridad 3 41 | 234 | 47 | 269 | 54 | 309 |34 | 194
Prioridad 4 36 | 20.6 | 79 | 451 | 26 | 149 | 32 | 18.3

Fuente: Matriz de datos

Interpretacion:

Se observa que en las caracteristicas del Equipo Humano:
Respecto a lo Académico, un 56% dio como prioridad 1y 2
Respecto a la imagen, un 18% dio como prioridad 1y 2.
Respecto a la puntualidad, un 54,2% dio como prioridad 1y 2

Respecto a la limpieza , un 62,3% dio como prioridad 1y 2
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Fuente: Matriz de datos
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TABLA N° 4
PRIORIDAD DE LAS CARACTERISTICAS DE LAS INSTALACIONES FiSICAS
EN EL TRATAMIENTO ODONTOLOGICO EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA
CLINICA DE LA UCSM. 2017

Caracteristicas| Limpieza | Tecnologia | Confort |Ambientaciéon| Acceso
Prioridad Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
Total 175 | 100.0 | 175 |100.0| 175 |100.0| 175 |100.0| 175 |100.0
Prioridad 1 91 | 52.0 44 | 251 | 13 7.4 22 12.6 5 2.9
Prioridad 2 50 | 28.6 45 | 25.7 | 34 | 194 28 16.0 | 25 | 14.3
Prioridad 3 16 9.1 43 | 246 | 34 | 194 47 269 | 29 | 16.6
Prioridad 4 15 8.6 17 9.7 58 | 33.1 38 21.7 | 49 | 28.0
Prioridad 5 3 1.7 26 | 149 | 36 | 20.6 40 229 | 67 | 38.3

Fuente: Matriz de datos

Interpretacion:

Observamos en el siguiente cuadro,
En relaciones a la limpieza el 80,6% refirid prioridad 1y 2.
En relacion a la tecnologia el 50,8% refirié prioridad 1y 2.
En relacion al confort el 26,8% refiri6 prioridad 1y 2 .
En relacion a la ambientacion el 28,6% refirio prioridad 1 y 2.

En relacion al acceso el 17,2% refirio prioridad 1y 2.
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TABLA N°5
PRIORIDAD DE LAS CARACTERISTICAS DEL TRATO DEL PERSONAL EN
EL TRATAMIENTO ODONTOLOGICO EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA
CLINICA DE LA UCSM. 2017

Caracteristicas| Cordialidad Personalizacion Integralidad Informacion
Prioridad N° % N° % N° % Ne° %
Total 175 | 100.0 | 1v5 |100.0 | 175 |100.0 | 175 | 100.0
Prioridad 1 55 31.4 37 21.1 28 16.0 59 33.7
Prioridad 2 53 30.3 41 234 23 13.1 57 32.6
Prioridad 3 32 18.3 50 28.6 61 349 | 32 | 183
Prioridad 4 35 20.0 47 26.9 63 36.0 | 27 | 154

Fuente: Matriz de datos

Interpretacion:
Se observa que:

Respecto a la cordialidad el 61,7% refirio como prioridad 1y 2.
Respecto a la personalizacion el 44,5% refirié prioridad 1y 2.
Respecto a la integralidad el 29,1% refirio prioridad 1 y 2.

Respecto a la informacion el 66,3% refirio prioridad 1y 2.
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TABLA N° 6
PRIORIDAD DE LAS CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO FINAL EN EL
TRATAMIENTO ODONTOLOGICO EN PACIENTES QUE ACUDEN A LA
CLINICA DE LA UCSM. 2017

Caracteristicas Garantia Molestias Materiales Costos
Prioridad N° % N° % N° % N° %
Total 175 | 100.0 | 175 | 100.0 175 100.0 | 175 100.0
Prioridad 1 90 51.4 29 16.6 28 16.0 26 14.9
Prioridad 2 34 194 27 154 70 40.0 43 24.6
Prioridad 3 35 20.0 45 25.7 51 29.1 42 24.0
Prioridad 4 16 9.1 74 42.3 26 14.9 64 36.6

Fuente: Matriz de datos

Interpretacion:
Podemos observar en el presente cuadro que:

Respecto a la garantia, el 70,8% refirié prioridad 1y 2.
Respecto a las molestias, el 32% refirid prioridad 1 y 2.
Respecto a los materiales, el 56% refirid prioridad 1 y 2.

Respecto a los costos, el 39% refirié prioridad 1 y 2.
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DISCUSION

En el presente estudio, se evalué el andlisis de las expectativas sobre la atencion
odontologica en pacientes que acuden a la clinica estomatologia de la UCSM.
Arequipa 2017.Con el proposito de determinar las prioridades de los pacientes que
acuden a la clinica de la UCSM, dado que una poblacion en la cual no tenemos
antecedentes de este tipo de investigacion, asi podremos tener una idea clara
sobre lo que los pacientes deseen para asi poder incrementar la cantidad de

pacientes satisfechos .

Las expectativas que tienen los pacientes interviene mucho con la concurrencia de
ellos para nuestra clinica por lo cual es imprescindible conocer sus requerimientos,
saber que es lo que ellos quieren y cuales son sus prioridades en un tratamiento
de cirugia oral, para ello observamos que del total de pacientes entrevistados, entre

hombres y mujeres de diferentes edades varia mucho entre si mismos.

El enfoque que tiene el paciente que acude a la clinica de la UCSM sobre la calidad
percibida coincide en cuanto a lo esperado por la variedad de respuestas de parte

de ellos

Es necesario tener en cuenta el género puesto que se observo que las personas
de sexo femenino varian al masculino en cuanto a sus respuestas, lo que concreta

lo recopilado en la teoria.

Respecto a la investigacion “satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de
atencién odontolégica de una institucion publica universitaria. Cartagena-
Colombia. En el aspecto “producto final” coincide con nuestros resultados, y
encontramos que difiere en cuanto al trato del personal donde catalogan de

satisfactoria su atencion y donde nuestra poblacién procura mayor énfasis.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

Se determind que en el andlisis de las expectativas sobre la atencién odontologica
en pacientes que acuden a la clinica de la UCSM, respecto al “EQUIPO HUMANQO”
predomino un mayor interés el subindicador : “Académico” resultando de la adicion
de las prioridades 1y 2 un 56%.

SEGUNDA:

Se determind que en el andlisis de las expectativas sobre la atencidon odontoldgica
en pacientes que acuden a la clinica de la UCSM, respecto al “INSTALACIONES
FISICAS” predomino un mayor interés el subindicador : “Limpieza” resultando de la
adicion de las prioridades 1y 2 un 80,6%.

TERCERA:

Se determind que en el analisis de las expectativas sobre la atencidon odontoldgica
en pacientes que acuden a la clinica de la UCSM, respecto al “TRATO DEL
PERSONAL” predomino un mayor interés el subindicador : “Informacion”

resultando de la adicion de las prioridades 1y 2 un 66,3%.
CUARTA:

Se determin6 que en el analisis de las expectativas sobre la atencion odontolégica
en pacientes que acuden a la clinica de la UCSM, respecto al “PRODUCTO FINAL”
predomino un mayor interés el subindicador: “Garantia” resultando de la adicion de

las prioridades 1y 2 un 70,8%.
QUINTA:

Se determind que en el analisis de las expectativas sobre la atencidon odontoldgica
en pacientes que acuden a la clinica estomatologia de la UCSM, predomino un
mayor interés en el “TRATO DEL PERSONAL” resultando de la adicion de las
prioridades 1y 2 un 63,4%
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RECOMENDACIONES:

1. Recomiendo darle un mayor énfasis en el trato al paciente por parte del

personal.

2. Recomiendo que se refleje mejor los conocimientos de los tratantes en la

atencion odontolégica.

3. Recomiendo que concluido el acto operatorio, se proceda a una adecuada

desinfeccion del campo y ambiente.

4. Recomiendo que los tratantes y el especialista a cargo informe detalladamente

el procedimiento y complicaciones post operatorias que se puedan presentar,

5. Recomiendo que se cerciore el éxito del tratamiento odontologico y se realicen

controles planificadamente.
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