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RESUMEN

La investigacion se realiz porque es necesario evaluar de manera permanente la calidad de
los servicios de atencion en la Clinica Odontoldgica de la Universidad San Martin (USMP)
— Filial Chiclayo. Este trabajo ayuda a mejorar la gestion institucional considerando las
posiciones del recurso humano, situando la toma de decisiones y las estrategias corporativas
que permitan crear un contexto propicio, para perfeccionar el servicio. El objetivo principal,
evaluar la calidad de los servicios de atencidn en la clinica. La investigacion fue de tipo no
experimental, transversal, basica, de nivel descriptivo y cuantitativo. Las conclusiones
fueron, que existe una apreciacion favorable de la calidad del servicio de la clinica asi como
de sus factores que fueron, responsabilidad, confiabilidad, seguridad, bienes tangibles y
empatia. Las consecuencias de la encuesta Servqual, se consiguié una media de 5.98 de
apreciacion en bienes intangibles y exigua de 5.21 correspondiente a la percepcion de
confiablidad. La calidad de prestacion considerando las extensiones: fiabilidad, seguridad,

elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, es favorable.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Clinica Odontoldgica, percepcion.



ABSTRACT

The research was carried out because there is an urgency to permanently evaluate the quality
of the care services in the Dental Clinic of the San Martin University (USMP) - Chiclayo
Branch. This work helps to improve institutional management considering the positions of
human resources, placing decision-making and corporate strategies that allow the creation
of a favorable context, to improve the service. The main objective, to evaluate the quality of
the care services in the clinic. The research was non-experimental, transversal, basic,
descriptive and quantitative. The conclusions were that there is a favorable appreciation of
the quality of the clinic's service as well as its factors, which were responsibility, reliability,
security, tangible assets and empathy. The consequences of the Servqual survey, a maximum
average of 5.98 of appreciation in intangible assets was achieved and a meager of 5.21
corresponding to the perception of reliability. The quality of service considering the

extensions: reliability, security, tangible elements, responsiveness, empathy, isfavorable..

KEYWORDS: Quality of service, Dental Clinic, perception.
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INTRODUCCION

La calidad es una caracteristica elemental en cualquier ambito, debido a que garantiza tener
clientes satisfechos fidelizados, asimismo permite diferenciar en el mercado a las empresas
y organizaciones tanto publicas como privadas, ya sea por sus productos o servicios que
ofrecen, como es el caso de las clinicas odontolégicas.

La calidad en estomatologia es un factor trascedental para generar bienestar en las personas,
por eso Ldopez y Pérez (2014) afirman que, en Cuba, se tiene un programa de atencion
estomatoldgica, cuyo propdsito es congregar las labores de salud basadas en intenciones y
objetivos, encaminadas a conservar al individuo sano. Determinadas estas en las influencias
de Salud Publica Cubana para el 2015.

Véasquez et al. (2016) manifiestan que en Chile lo que concierne a la nocién de satisfaccion
acarrea claramente a esbozar la subjetividad del tema, y que disputa la posibilidad de
convertir las diferentes sensaciones de los beneficiarios en un caso que sea perceptible,
viable y verosimil.

Segun Manrigue-Guzman, Manrique-Chavez, Chavez-Reategui & Manrique-Chavez (2018)
la calidad es un vocablo muy extenso que debe estimar, entre otros aspectos, afines a la
calidad préactica de los ordenamientos clinicos.

A nivel internacional se encontraron los siguientes antecedentes

Ardila'y Murcia (2018) en su tesis, planted como objetivo general, identificar la perspicacia
que conservan los consumidores de los servicios odontolégicos con relacién a la atencion
ofrecida por el estudiante. Concluyeron que los pacientes interrogados poseyeron una
perspicacia propicia al cuidado ofrecido por los alumnos del VIII, IX y X ciclo de
odontologia, concretamente en el elemento interaccién del alumno con el paciente y puede

ser rectificada por el sexo del alumno”.



Encalada (2012) realizé una investigacion en el cual determind el nivel de satisfaccion de
los beneficiarios del servicio de odontologia del Centro De Salud No. 8 Cotocollao (Quito).
Concluyd que solo el 55% estaban satisfechos, proponiendo la mejora de las quejas,
oportunidades y sugerencias, contribuyeron con su investigacion para la programacion de la
intervencion. Las consecuencias de la valoracion activa y metddica manifiestan que
operaciones perfeccionadas con la colaboracion agrupada son competentes de inducir
permutas significativas en la Calidad de la Atencion”.

Morales (2014) en la tesis, plante6 como objetivo general, establecer la calidad de los
servicios odontoldgicos que ofrece el Centro de Salud de Lasso. Concluy6 que, la mayoria
de beneficiarios, se consideran contentos, en relacion de la subestructura actual,
equipamiento, facilidad a los turnos y confianza. Se asemeja que se halla en el servicio de
admision, pues una buena proporcion de beneficiarios no les agrada el trato que adoptan en
el mismo”.

A nivel nacional

Segun Espejo (2018) en la tesis, planted, valorar la calidad de servicio en el cuidado
odontoldgico Concluy6 que, se hallé que la calidad de prestacién en el cuidado odontolégico
de pacientes que asisten a la clinica es superior que la calidad de prestacién en el 2017.
Gonzales (2016) estableci6 la calidad de cuidado odontoldgico y satisfaccidon observada por
los pacientes que van a ser atendidos en los servicios odontolégicos del el E.S 1-4 Castilla
2016. Concluy6 que, el grupo que mostr6 mayor afluencia en el cuidado odontoldgico en
mayormente es femenino con nivel educativo secundaria completa, la afluencia son de 2 a 3
citas al afio, con mayor rutina de citaciones en extraccion dental y revelando que la calidad

de cuidado y complacencia dental es promedio. Refuta la suposicion que esboza mostrando



algunas dimensiones son inadecuadas, admitiendo que existe una relacién regular — media
entre la calidad de cuidado y complacencia odontoldgica.

Segun Chavez (2016) en la tesis, plante6 como objetivo general, valorar la calidad de
cuidado en el servicio de odontologia de la USMP, Lima 2016”. Concluy6 que, el periodo
de expectativa esta entre las cuantificaciones sefialados (< a 15 minutos); sin embargo, el
periodo de cuidado fue en un tiempo mayor a 3 horas, los pacientes opinaron su satisfaccion.
El horizonte de bienestar es elevado, alcanzando superar las dificultades de beneficiarios
externos, pues la gran totalidad de los pacientes declard su eminente complacencia por el
servicio admitido y destaco que al final del procedimiento se aislaron con alejamiento de
dolencia.

A nivel regional

Segun Carrera (2017) en su tesis, planteo el objetivo general, establecer la correlacién entre
las variables de estudio; concluyendo que el 76.6% estan insatisfechos y coexiste una
correlacion explicativa (Chi cuadrado: x2 e = 3,84) entre variables satisfaccion y calidad de
atencion, la cual es significativa.

Segun Bustamante (2015) en la tesis, planteo establecer las dimensiones de satisfaccién de
pacientes. Encontrando un nivel alto de satisfaccion de los usuarios, existiendo deficiencia
(41.43%) por los precios.

Bardales (2016) estudid la calidad de la asistencia observada segun los beneficiarios.
Concluyendo que el 67% se encuentra satisfecho y el 15% se supone muy satisfecho, estos
acuerdos corresponden a que el servicio recibido es similar al esperado y son afectadas por
las extensiones como la empatia, por todo lo que hay la perspicacia que los expertos son
excelentes en su particularidad, y poseen una gran aplicacion especifica y prolija a todos los

pacientes, pero requiere mas relacion con los beneficiarios y més energia considerada”.



La USMP FN, cuenta con una clinica odontoldgica que ofrece diversos servicios de salud
bucal a las personas, contribuyendo a su bienestar; para ello cuentan con una infraestructura
adecuada, con equipos y tecnologia moderna, profesionales odont6logos capacitados, sin
embargo en el ltimo afio se observa demora en los procesos de atencion y entrega oportuna
de los trabajos que los pacientes requieren, debido a que existe demora en la compra de los
insumos dado que son enviados desde Lima; lentitud en el proceso de atencion a los
pacientes, ello viene generando que la clinica haya experimentado una disminucion del
numero de atenciones en un 20%, en relacion al afio anterior.

Ante esta situacion se planted el siguiente problema principal ¢cual es la calidad de los
servicios de atencion en la Clinica Odontolégica de la Universidad San Martin — Filial
Chiclayo?; el objetivo general fue evaluar la calidad de los servicios de atencion en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Martin — Filial Chiclayo y como objetivos especificos
determinar el nivel de calidad segin sus dimensiones responsabilidad, confiabilidad,
empatia, seguridad y elementos tangibles; la hipdtesis planteada, es que la calidad de los
servicios de la clinica es favorable.

El esquema capitular: EI Capitulo I. Disefio tedrico. Capitulo Il. Métodos y materiales.
Capitulo I11. Resultados. Capitulo V. Discusion. Finalmente, se plantearon conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO I: DISENO TEORICO

1.1. Referentes tedricos del modelo tedrico.

111. Teoria General de la Administracion (TGA)

Segun Chiavenato (2007) afirma que: La TGA asimila la direccion de las
estructuras. En situacion de los aspectos de cada estructura, el director precisa
maniobras, determina circunstancias, calcula los caudales, proyecta su reunion,
enmienda dificultades y forma creaciones y capacidad”.

A las organizaciones les corresponden ser adaptable a los segmentos y en
comunicacion con el intermedio que admita lograr concluyentes metas™” (Segredo,
2016).

11.2. Teoria de la Calidad

Actualmente, la calidad tiene una diversidad de definiciones, asi tenemos que la
Norma Internacional ISO 9000 (2005) la relaciona con un conjunto de
caracteristicas que una entidad que tiene la capacidad de brindar un servicio o un
producto debe garantizar la satisfaccion a ciertas necesidades que se encuentran
implicitas o explicitas al momento de ofrecerlos a un cliente o usuario que lo exige.
Por su parte la Real Academia Espafiola, indica que es una “caracteristica o grupo
de caracteristicas propias de un objeto” que lo diferencia y que puede ser mejor,
igual o peor (RAE, 2020).

Mayo, Loredo y Reyes (2015) precisan acerca de la calidad que, las nociones
hipotéticas aproximan de la calidad ha evolucionado. Por ello, han concordado en
igualar cuatro etapas genéricamente en la maniobra de nocion de calidad y su mision
que se resumen en inspeccion, control estadistico, refuerzo y mandato total de la
calidad.

Segin Hernandez, Barrios y Martinez (2018) el concepto de calidad ha
evolucionado, para Deming (1986), la calidad radica en convertir las escaseces y
expectaciones en cierne del cliente de modo conmensurable, siendo la Unica ruta
para trazar y desplegar productos que el cliente estard preparado a pagar,

consiguiendo asi su colmada complacencia.

Acerca de la calidad de servicio, Gallardo & Reynaldos (2014) concluyeron que: La
caracterizacion de expectaciones y discernimientos de los beneficiarios es

fundamental en salud, el MINSA traza esta incierta como un reto subrayando la



insuficiencia de la afiliacion de estos argumentos en la alineacion de los expertos

del area de salud.

1.1.3. Dimensiones de la Calidad

Larrea (1991) sefiala que la calidad de servicio es lo que el consumidor percibe
frente a lo que el espera recibir (p.77), de manera similar Stanton, Etzel y Walker
(2004) sefialan que existen dos caracteristicas que las organizaciones, tienen que
considerar si desean ser diferentes de las demas; en primer lugar la calidad no es
definida por la organizacion, sino es el consumidor quién evalta y en segundo lugar
que esta evaluacion la realizan de acuerdo a lo que ellos esperan recibir frente a lo
recibido (p.350).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) determinaron que un cliente cuando valora
un servicio lo hace en funcién a cinco dimensiones:

Fiabilidad o confiabilidad: Esta relacionada con la percepcion que tienen las
personas sobre el cumplimiento de las caracteristicas del servicio que indica ofrecer
para no perder credibilidad.

Capacidad de respuesta: También denominada responsabilidad se relaciona con
la forma en como la organizacion responde en determinados momentos de demanda.
Donde los clientes exigen rapidez en la atencion.

Seguridad: las organizaciones deben hacer sentir a sus clientes que son seguras en
todos los aspectos, lo que generaré confianza.

Empatia: Los clientes y usuarios exigen ser atendidos de manera personalizada,
siendo amables y entendiendo su necesidad e identificandose con ella.

Elementos o bienes tangibles. Esta dimensién esta relacionada con lo que puede
observar de la organizacion al momento de recibir el servicio (equipos, personal,
materiales, instalaciones fisicas, etc.)

Estas dimensiones indicarian que las organizaciones deben de brindar informacion
acorde a lo que ofrecen y ser coherentes en ello, para lograr consumidores

fidelizados.



1.2. Disefio de las relaciones y funciones del modelo.
Se propone un disefio basado en el ciclo PHVA de mejora continua, para ello se tiene
en cuenta el objetivo, los logros que se quieren alcanzar, con una participacion activa
tanto de la universidad que asigna recursos necesarios para lo que se va a
implementar, la Clinica Odontoldgica que va a implementar sus procesos, buscando

en todo momento satisfacer a los clientes de la Clinica.

MODELO

MEJORA
CONTINUA
DE LA
CALIDAD

OBIETIVO

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES

LOGROS

IV. Verificar IL Planifcacié

CLINICA ODONTOLOGICA

2 2

FUNDAMENTOS CIENTIFICOS

Figura 1Modelo tedrico de la propuesta



Il. CAPITULO Il. METODOS Y MATERIALES.

2.1. Tipo de Investigacion

El estudio es basico, transversal, de nivel descriptivo, cuantitativo y de disefio no
experimental, “considerando que la indagacion no experimental, se realiza sin la
accion intencionada de variables, se aprecian andémalos para examinarlos”

(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2015).

El método es inductivo, para instituir la generalizacion de los resultados, el método
analitico, para examinar y normalizar los datos de la situacion y de la plataforma
hipotética acreditada y el método deductivo, para instituir la recapitulacion de las
referencias, hipétesis de las circunstancias, hipétesis y preparacion de las

representaciones.

2.2. Disefio de la Investigacion

Los disefios transaccionales (transversales) son examenes gque coleccionan datos en

un instante ideal (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2015).

M e O (X)
Donde:
M = es la muestra de estudio
O = es la medicion de la muestra de estudio
X = es la variable observada (Calidad del servicio)



2.3. Poblacion y muestra
La Poblacion esta conformada por 125 personas que asistieron a la Clinica
Odontoldgica, durante los meses de octubre y noviembre del 2019.
La muestra para el estudio es igual a la poblacion (muestra censal), debido a que la

poblacion es finita.

2.4. Criterio de inclusion
Como criterio de inclusidn, se consideré a los pacientes mayores de 18 afios, en

condicion fisica adecuada y que acepten participar libremente.

2.5. Instrumento de recoleccion de datos
Los datos se recogieron empleando operaciones normalizados de modo que a cada
individuo se le expresan las idénticas preguntas en mas 0 menos la idéntica forma.
La encuesta es medida con la escala de SERVPERF.
Tuvo 21 preguntas, divididas en 5 dimensiones, escala Likert (del 1 al 7), a partir
de extremadamente malo a extremadamente bueno.
El instrumento presentd un alfa de Cronbach de ,871, que indica que el instrumento
es confiable.

Tabla 1 Estadistica de confiabilidad

Alfa de ™ de
Cronbach elementos
B78 21

Fuente: Cuestionario aplicado.

2.6. Materiales y equipos

Como equipos y materiales de recoleccion de datos, se utilizaron una computadora
personal, papel en el cual se imprimid las encuestas y para el procesamiento y
analisis de datos, se usé el analisis estadistico, para ello se codifico las respuestas
se registrd en una hoja Excel, posteriormente para el procesamiento se realizo
mediante el software SPSS V. 25, presentando los resultados en tablas de

frecuencias, asimismo se utilizé la estadistica inferencial.



2.7. Caracterizacion de la muestra

Las principales caracteristicas de los participantes en el estudio fue que 82 (65,6%)
fueron mujeres y 43 (34,4%) fueron varones; en cuanto a la edad, el 13,6% (17) tiene
entre 18 a 25 afos; el 21,6% (27) tiene entre 25 a35 afios; el 25,6% (32) y el 39,2%

(49) tiene mas de 45 afos.
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IIl.  CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION.
3.1.RESULTADOS

Tabla 2 Apreciacion de calidad segun la dimension confiabilidad en la Clinica Odontologica

Item Minimo Maiximo  Media
La Clinica Odontologica cuando
promete algo en un tiempo 2 7 432

determinado, lo cumple

La Clinica Odontologica muestra
sincero interés por resolverlo.

La Clinica Odontolégica
desemperfia el servicio de manera 3 1 3.04
correcta a 1a primera vez

La Clinica Odontologica

proporciona sus servicios en la 4 7 572
oportunidad que promete hacerlo
La Clinica Odontologica mantiene
informados a los pacientes sobre el
momento en que 5e va a
desempefiar los servicios

Total Promedio 3.00 7.00 5.21

2 7 5.00

Fuente: Cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Podemos observar que el promedio maximo es de 5.76 respecto al mantenimiento de la
informacion a los pacientes sobre el momento que se va a desempefiar el servicio mientras
que el menor promedio 4.52 respecto al cumplimiento de la clinica odontol6gica de lo

prometido en un tiempo determinado.

11



Tabla 3 Apreciacion de calidad segin la dimension responsabilidad en la Clinica

Odontologica.

Irem Minimo Maximo  Media
Los odontdlogos de 1a Clinica
Odontologica le brindan el zervicio 3 7 5.64
con prontitud
Los odontologos de 1a Clinica
Odontoldgica siempre se muestran 4 7 5.80

dispuestos a avudarlo
Los odontdlogos de 1a Clinica

Odontoldgica nunca estas -
SE 3 7 5.64

demasiade ocupados para no

atenderlo

Total Promedio 3.33 7.00 5.60

Fuente: Cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Podemos observar que el promedio maximo es de 5.80 respecto a la disposicion a ayudar de
los odontdélogos mientras que el menor promedio 5.64 respecto a si los odontologos de la

clinica brindan el servicio con prontitud.

Tabla 4 Apreciacion de calidad segun la dimension seguridad en la Clinica Odontoldgica

Item Minimo Maxime  Media
El comportamiento de los
odontologos de la Clinica 4 7 3.76

Odontologica le mnspira confianza

Se siente seguro al realizar

transacciones con la Clinica 3 7 5.84
Odontologica

Los odontologos de la Clinica
Odontologica lo tratan siempre con
cortesia

La Clinica Odontologica cuenta
con el conocimiento para 4 7 6.12
responder sus consultas

Total Promedio 4.00 7.00 5.92

L
|
L
2
Oy

Fuente: Cuestionario aplicado.
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Interpretacion:
Podemos observar que el promedio maximo es de 6.12 respecto a si tienen conocimiento
para manifestar consultas por parte de los pacientes mientras que el menor promedio 5.76

respecto a si el comportamiento de la clinica odontoldgica le inspira confianza.

Tabla 5 Apreciacion de calidad segun la dimension empatia en la Clinica Odontoldgica.

Ttem Minimo Maximo  Media

La Clinica Odontologica brinda
atencion individual

La clinica Odontologica cuenta
con doctores que le brindan 4 7 588
atencion personalizada

La clinica Odontologica se

3 7 5.48

preocupa de cuidar los intereses de 4 7 3.76
usted

Los odontologos de la Clinica

Odontologica entienden sus 4 7 3.76
necesidades especificas

Total Promedio 3.75 7.00 5.72

Fuente: Cuestionario aplicado.
Interpretacion:
Podemos observar que el promedio maximo es de 5.76 respecto a si se preocupan por cuidar

los intereses de los pacientes y entienden sus necesidades mientras que el menor promedio

5.48 respecto a si brindan atencién individual.
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Tabla 6 Apreciacion de calidad segun la dimensidn bienes tangibles en la Clinica

Odontologica.

Ttem Minimo Maxime  Media

La apariencia de los equipos de la

clinica Odontoldogica es modema
Las instalaciones fisicas de la

clinica Odontologica son 4 7 5.72
visualmente atractivos

La presentacion de los odontdlogos

de la Clinica Odontologica es 4 1 5.84
buena

Los materiales asociados con el
servicio (folletos o catalogos) de 1a

4 1 6.24

Clinica Odontologica son y 7 6.08
visualmente atractivos

Los horarios de actividades de la

Clinica Odontologica son 4 1 6.00
adecuados

Total Promedio 4.20 7.00 5.08

Fuente: Cuestionario aplicado.

Interpretacion:

Podemos observar que el promedio méaximo es de 6.08 respecto a si los materiales
incorporados al servicio de la clinica son atractivos visualmente, mientras que el menor
promedio es 5.72.

Tabla 7 Apreciacion de calidad de la Clinica Odontoldgica

Dimension Minimo Maximo Media
Confiabilidad 3.00 7.00 321
Responsabilidad 3.33 7.00 5.69
Seguridad 4.00 7.00 592
Empatia 3.75 7.00 5.72
Bienes Tangibles 420 71.00 508

Fuente: Cuestionario aplicado.

Interpretacion:
Se alcanzo6 una media maxima de 5.98 de apreciacion en bienes intangibles y minima de 5.21
conveniente a la apreciacion de confiablidad; determinandose en promedio 5.704, lo que

indica que la calidad es favorable.
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Tabla 8 Prueba Chi- cuadrado

Item Chi-cuadrado gl ,Si,g',
asintoflca
La lC]iﬂil:a Ddonltolégica cuando promete algo en - 880° 5 0.163
un tiempo determinado, lo cuomple :
La Clini Odontologi tra si intere
a ca ontologica muestra sincero interés 9.320° 5 0.097
por resobverlo. :
La Clinica Ddcntclcgrl,a desempefia el servicio de 7 600" 4 0.107
manera correcta a la primera vez :
La Clinica Dldcntclcgca proporciona sus servicios 1.720° 3 0.632
en la oporiunidad que promete hacerlo :
La Clinica Odontoldgica mantiene informados a los
pacientes sobre el momento en gque se va a 2 360° 3 0.501
desempefiar los servicios
Los odontdlogos de la Clinica Odontolagica le b
4 0.199
brindan el servicio con prontitud 6.000
L dontol de la Clini Odontologi
.05 odontdlogos jc a ca ontologica 5.560° 3 0.135
siempre se muestran dispuestos a ayudarlo :
Los odontollogos de la Clnica Odontologica nunca 10.800° 4 0.029
estas demasiado ocupados para no atenderlo :
El compt?rtlamlenlto dle los odontologos de la Clinica 4.280° 3 0.233
Odontologica le inspira confianza
Se siente seguro al realizar transacciones con la " "
Clinica Odontologica 10.800 4 0.029
Los ocllontologos. de la' Clinica Odontologica lo 1.040° 5 0.595
tratan siempre con cortesia )
La F:]J..mca Odontolégica cuenta con el 2 120° 3 0.044
conocimiento para responder sus consultas :
La Clinica Odontolégica brinda atencién indivicual 14 000 4 0.007
Laf clinica Ddlcintolog;tca n:luenta con doctores que le 5240° 3 0.155
brindan atencion personalizada
lLa clinica Odontologica se preocupa de cuidar los 3.960° 3 0.266
intereses de usted :
Los odontdlogos de la Clinica Odontologica
400° 3 0.706
entienden sus necesidades especificas 1.400
La a:pai:ieiﬂcia de los equpos de la clinica 11.960° 3 0.008
Odontologica es moderna :
Las instalaciones fisicas de la clinica Odontologica
p < 2
son visualmente atractivos 4.600 3 0-204
La prese'ntlamon de los odontologos de la Clinica 120° 3 0.044
Odontologica es buena
Los materiales asociados con el servicio (folletos o
catdlogos) de la Clinica Odontologica son 1.520° 2 0468
wvisnalmente atractivos
Los horarios de actividades de la Clinica 10.040° 3 0.018

Odontologica son adecuados

Fuente. Cuestionario aplicado.



Interpretacion:

Conforme a la prueba utilizada (Chi-cuadrado) podemos observar que en la mayoria de los
items podemos determinar que la frecuencia observada de la apreciacion de calidad de los
servicios es igual a la frecuencia esperada de dicha percepcidn, por lo que se determina que

la calidad es favorable.

3.2. DISCUSION

En la investigacion, se determind la calidad de los servicios de atencion en la Clinica
Odontoldgica de la USMP FN, mediante cinco dimensiones propuestas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) quienes indican que el servicio percibido estd en funcion de la
seguridad, la responsabilidad, los bienes tangibles, la fiabilidad y la empatia.

Los resultados muestran que la Clinica mantiene informado a los pacientes durante
todo el proceso de atencidn, los profesionales muestran interés en apoyarlos y resolver sus
problemas, atendiendoles con prontitud y tienen un trato cordial, amable y cortés por parte
de los odontdélogos de la Clinica, resuelven sus inquietudes o consultas, brindandoles
confianza lo que les hace sentirse seguros; también indican que la infraestructura y los
equipos son modernos y visualmente atractivos y el personal tiene una presentacion
adecuada.

Estas afirmaciones contribuyen a tener una imagen positiva de la clinica y se refleja
en la prueba utilizada (Chi-cuadrado), en la que se puede observar que en la mayoria de los
items la frecuencia observada de la apreciacion de calidad de los servicios es igual a la
frecuencia esperada de dicha percepcion, lo cual coincide con los resultados de Ardila y
Murcia (2018), quienes afirman que, pacientes interpelados tuvieron una apreciacion
optimista en concordancia al cuidado ofrecido por los alumnos de odontologia.

Sin embargo, la investigacién difiere de los resultados de Morales (2014), quien
afirma que, no se cuenta con procesos concretos para la vigilancia de beneficiarios en la
prestacion de odontologia, que obstaculiza el bosquejo de itinerarios de monitoreo de

acciones proyectadas.
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3.3. Propuesta
Presentacion
La propuesta busca contribuir a mejorar la calidad de la Clinica Odontoldgica de la
Universidad de San Martin de Porres Filial Chiclayo, basado en la mejora continua
(Ciclo PHVA) o Ciclo Deming.
Objetivo General
Proponer un modelo para mejorar la Calidad de la Clinica Odontoldgica de la USMP
Filial Chiclayo.
Obijetivos Especificos

e Implementar el ciclo PHVA en la Clinica Odontoldgica.

e Generar una cultura orientada a la calidad y a la mejora continua

e Implementar indicadores de gestion en la Clinica.
Fundamentacion
La propuesta se fundamenta en los principios de la calidad, en el cual toda institucion
debe ser eficiente y efectiva, pero sobretodo debe ofrecer un servicio de calidad a
todos sus clientes o usuarios.
Para lograrlo debe orientar sus procesos, asignar recursos, capacitar a su personal,
implementar indicadores de resultados, pero sobretodo debe generar una cultura de
calidad de todos los miembros, en el cual se brinde un servicio que satisfaga a sus
clientes, es por ello que la propuesta se basa en los fundamentos de la calidad, que
segun la 1SO 9000 (2015) es la capacidad de brindar un servicio o un producto debe
garantizar la satisfaccion a ciertas necesidades que se encuentran implicitas o
explicitas al momento de ofrecerlos a un cliente o usuario que lo exige, asimismo
tomando como base a E. Deming, que sefiala que la calidad es un proceso de mejora

continua en el cual se establece el ciclo PHVA.

Fases
1. Diagnéstico
Establecer instrumentos de diagndstico de calidad: Encuestas, entrevistas
2. Planificacién

e Elaborar el Plan estratégico (Misidn, Visién y Objetivos
Estratégicos)

e Elaborar el Plan Operativo
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3. Hacer
e Mejorar los Procesos y definir indicadores de medicion
e Capacitar al personal de la Clinica
e Implementar un plan de mantenimiento preventivo
e Implementar un plan de marketing
e Implementar un sistema de registros de datos de clientes
e Firmar Alianzas estratégicas y convenios
4, Verificar
e Evaluar el nivel de calidad de la clinica
e Evaluar el nivel de satisfaccién de los clientes y del personal de la
Clinica
e Evaluar laeficacia y la eficiencia de la Clinica
e Realizar el seguimiento expost a los clientes
5. Actuar
e Identificar los cuellos de botella e implementar los planes de mejora
PROGRAMA DE ACTIVIDADES

Fases Actividad Mes

Diagnéstico  Establecer instrumentos de diagnostico de calidad:
Inicial Encuestas, entrevistas I
Elaborar el Plan estratégico (Misién, Vision y
Planear Objetivos Estratégicos)
Elaborar el Plan Operativo
Mejorar los Procesos y definir indicadores de gestion.
Capacitar al personal de la Clinica

Implementar un plan de mantenimiento preventivo
Hacer Implementar un plan de marketing

Implementar un sistema de registros de datos de
clientes

Firmar Alianzas estratégicas y convenios
Evaluar el nivel de calidad de la clinica

Evaluar el nivel de satisfaccion tanto de clientes como

Verificar del personal de la Clinica

Evaluar la efectividad de la Clinica

Realizar el seguimiento expost a los clientes _



Identificar los cuellos de botella e implementar los
Actuar .
planes de mejora

PRESUPUESTO.
Actividad Sub Total
(s/)

Establecer instrumentos de diagndstico de calidad: Encuestas, entrevistas 100.00
Elaborar el Plan estratégico (Mision, Vision y Objetivos Estratégicos) 250.00
Elaborar el Plan Operativo 250.00
Mejorar los Procesos y definir indicadores de gestion. 1200.00
Capacitar al personal de la Clinica 500.00
Implementar un plan de mantenimiento preventivo 2000.00
Implementar un plan de marketing 1200.00
Implementar un sistema de registros de datos de clientes 1200.00
Firmar Alianzas estratégicas y convenios 500.00
Evaluar la calidad de la clinica 250.00
Evaluar el nivel de satisfaccion tanto de clientes como del personal de la Clinica 250.00
Evaluar la efectividad de la Clinica 250.00
Realizar el seguimiento expost a los clientes 200.00
Identificar los cuellos de botella e implementar los planes de mejora 200.00
Total 8 350.00

GRAFICO - MODELO PROPUESTO

A continuacion se presenta el diagrama del Modelo que resume la propuesta
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r MODELO PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA USMP FILIAL CHICLAYO

3

Proponer un Modelo basado en la Mejora Continua para

LOGROS

Fundamento Metodoldgico
Deming, E.

FUNDAMENTOS CIENTIFICOS

Figura 2 Diagrama teérico-funcional de la propuesta
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Validacion de la Propuesta

La propuesta fue validada por tres expertos.

A continuacion se realiza un resumen de la validacion de expertos (ver Anexo 4):

CATEGORIA
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
(5) (4) (3) (2) (1)
Tabla 9 Resumen de la opinién de expertos sobre la propuesta
Evaluacion del experto Conclusién
Item E1l E2 E3 E1l E2 E3
Dr. Dr. Mg. Dr. Dr. Mg.
La redaccion empleada es clara, precisa y 5 5 5
coherente.
La conceptualizacion de la propuesta es 5 5 5
pertinente.
Formulada en relacién a los objetivos
5 5 5
planteados.
La justificacion contempla  aspectos La
reIevJantes P P 5 5 5 propuesta La presente
: se apruena Se aprueba | propuesta es
Los fundamentos guardan relacion con la P ' | lapropuesta | aprobada por
5 5 5 se ha
propuesta dada. encontrado pues se estar
La propuesta responde a las dimensiones de _encontro cor(ect~ament
prop P 5 5 5 de _form_a bien definida | e disefiaday
la variable. precisa bien o
explicita
o . planteada
Parte de un buen diagnéstico de la realidad. 5 5 5
Las estrategias planteadas son innovadoras
. o 5 5 5
y permiten la solucién del problema.
El Modelo incluye todos los elementos que
oo A 5 5 5
permitiran el logro de los objetivos.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

La Clinica tiene una evaluacion positiva de los servicios que ofrece, dado que
mantiene informado a los pacientes, existe interés de los profesionales en
resolver los diversos problemas, la atencion es rapida, reciben un trato cordial
y brindan confianza, las prétesis son hechas con material de calidad y el
servicio es ofrecido en una infraestructura y equipos modernos, visualmente
atractivos con una adecuada presentacion del personal.

La calidad de servicios de atencion en la Clinica Odontoldgica analizada es
favorable, con un promedio de 5.704.

El nivel de calidad del servicio de la Clinica Odontoldgica de la USMP FN,
segun sus dimensiones es favorable, determinandose que la confiabilidad
presenta un promedio de 5.21; la responsabilidad 5.69; la seguridad 5.92;
empatia 5.72 y bienes tangibles 5.98.
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VI.

CAPITULO V: RECOMENDACIONES
A la Administracion de la Clinica Odontoldgica, se le recomienda continuar

monitoreando la calidad de servicios de atencién en la Clinica Odontoldgica.

Al Personal de la Clinica, continuar atendiendo a los pacientes dentro del tiempo
establecido de tolerancia y darle toda la informacion pertinente.

Al personal continuar brindando un servicio de calidad en las diferentes dimensiones

evaluadas para que los pacientes sean fidelizados.

A la Administracion se le recomienda implementar el modelo propuesto.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE | DEFINICION DEFINICION | p|MENSION ESCALA DE LIKERT
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
N Total Total
Confiabilidad | jesacuerdo acuerdo
Es el nivel de
“Es el grado de | calidad que ofrece | Responsabilidad | 1 | 2 | 3 |4 |5] 6 | 7
(72}
2 calidad o la| la Clinica
= . , .
o medida de un | Odontolégica De Seguridad
8 servicio que | La Universidad
§ cumple con las| San Martin — Filial
< . . , Empatia
=2 expectativas de | Chiclayo, segun la
S :
los clientes”. Escala
SERVQUAL.

Bienes tangibles




Anexo 2: Instrumentos de Recoleccion de Datos

Estimado cliente de la Clinica Odontoldgica de la USMP Filial Chiclayo, la presente
tiene como objetivo conocer su opinidn acerca de los servicios que ha recibido por parte de
la clinica.

Motivo por el cual le solicitamos nos apoye respondiendo con la mayor sinceridad

posible. Los datos seran totalmente an6nimos.

Datos Generales

1. Genero
a. Femenino
b. Masculino

2. Edad
a. Entre 18 a 25 afios
b. Entre 25 a 35 afos
c. Entre 35 a 45 ailos

d. Mas de 45 afios

A continuacion, le presentamos una serie de items, marque segun la opcion que usted
considere pertinente teniendo en cuenta la siguiente escala de valoracion.
ESCALA DE LIKERT

1 Extremadamente malo

2 Muy malo

3 Malo

4 Regular

5 Bueno

& Muy bueno

T Extremadamente bueno



Diasensifin de confiabilidad Total Total
desaeuerdo aeuerdo
12 3 56 7
La C1in1C8 Odnntolfieica cuando promote algo en un
tierripo detenniriado, lo cumple
La Cliriica Odontolfigica aiiiestra SSRCRfO It fR8 Of
re5olverlo.
La Clinica Odontolfigica desemperia el servicio de
manera correcia a la primera vez
LaClfiiica Odontolfigica proporcionil StI5SC '1C10SCnla
oportunldad que proiriete hacerlo
La Clioica Odontolfigica maritime iofomiado5 a Ins
pacientes sobfe el memento en que se va a desempefiar
iO5S 'Icios
Dimensifin de responsabi]idad Total | | Total
debacuezdo acuerdo
I |2]3|J]?|6]|7
Lot odnntfilogos de la Clioica Odontolfigica ie brindaii
el iervicio con prontitud
Lot odontfilosos de la Clinica Odootolfigica Siempre se
muestran dispuestos a ayudarlo
Lot odontfilogos de la Clinica Odontolfigica nunca estab
demasiado ocupados para no ateoderlo
Dioiensifin de seguridad Total Total
desacuerdo acuerdo
11 2] 3 5167
El coiripnrtamiento de Ins odontfilogos de la Clinica
Odnntolfigica le iospira cnofianza
Se siente seguro al realizar transacciones con la Clinica
Odnntolfigica
Los odoritfilncos de la Clioica Odontoliisica lo tratan
5ieinpre con corte via
La Clioica Odontolfieica cuenta con el conocimieriio
para respondCf StI5 COflsHItd5
Dimensifin de empatia Total Total
desacuerdo acuerdo
11 2] 3 S| d|7
La Clinlca Odoninlfigica brinda atencifin individual
La clkica Odontolfisica cuenta con doctores que ie
brindan at€41C1'Dn persooalizada
La clinlCfi Odonlolfisica se preocupa de ciiidar los
interests de usted
Los odontfilngos de la Clinica Odontnldgica entienden
5iis necebidades especificas




Dim enuon de bienes tangible Total Total
desacuerdo acuerdo
1 a 3 5] af

ma apariencia Ue 10S equipos OcC Ia CI uca uoontoloeica
es modeina

Was Instaraclones TIsicas O€ Ia cunica monntologica son
visualmente atractivos

ma presentacion we 1oS 000nNmMI0gos O€ Ia cunica
Odontologica es buena

NOS materrales asoclaoos con CI Servicio (I101Tetos 0
catalogos) de la Clinica Odontologica son visualmente
atractivos

NOS NOIan0S 0C achvioaUes b€ Ta uunica uoontoloeica
son adecua6os




Anexo 3: Validacion de la propuesta por expertos

FICHA DE VALIDACION DEL DISENO

CATEGORIA
N° Mu
INDICADOR Excelente g Bueno | Regular | Malo
bueno
01 | Laredacciéon empleada es clara, precisay X
coherente.
02 | La conceptualizacion de la propuesta es X
pertinente.
03 | Formulada en relacién a los objetivos X
planteados.
04 | Lajustificacion contempla aspectos "
relevantes.
05 | Los fundamentos guardan relacion con la X
propuesta dada.
06 | La propuesta responde a las dimensiones X
de la variable.
07 Parte de un buen diagndstico de la realidad. X
08 | Las estrategias planteadas son innovadoras X
y permiten la solucién del problema.
09 | El Modelo incluye todos los elementos que "
permitiran el logro de los objetivos.
DECISION:

OBSERVACIONES:

APROBADO: SI

GRADO Y NOMBRE DEL EXPERTO:

FIRMA DEL EXPERTO:

NO

Lambayeque, 22 de Enero de 2020




Anexo 4 : Validacion de propuesta por expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD DE CIENCIAS HISTORICO SOCIALES Y EDUCACION
UNIDAD DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

Chiclayo, 20 de octubre del 2020

Sefior:
Dr. CD. Alex David Vidal Mosquera

De mi consideracion:

Saludarlo cordialmente, al mismo tiempo indicarle que la suscrita, se encuentra en la
etapa de desarrollo de la tesis “Calidad de los servicios de atencion en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Martin — Filial Chiclayo”, para obtener el grado de

Maestra en Docencia y Gestion Universitaria.

Como parte del proceso, se ha disefiado la propuesta y se nos exige sea validada por
expertos. Ante ello, teniendo conocimiento de su calidad y experiencia profesional
relacionada al tema, acudo a Usted para que en condicion de EXPERTO, opine sobre la

propuesta, para lo cual se adjunta la ficha de validacion.

Agradeciendo su opinion, me despido.

Atentamente,




FICHA DE VALIDACION DEL DISENO

CATEGORIA
N° INDICADOR M
Excelente uy Bueno | Regular | Malo
bueno
La redaccion empleada es clara, precisay
01 X
coherente.
02 La conceptualizacion de la propuesta es X
pertinente.
Formulada en relacion a los objetivos
03 X
planteados.
04 La justificacion contempla aspectos X
relevantes.
Los fundamentos guardan relacion con la
05 X
propuesta dada.
La propuesta responde a las dimensiones
06 . X
de la variable.
07 | Parte de un buen diagnéstico de la realidad. X
08 Las estrategias planteadas son innovadoras X
y permiten la solucién del problema.
09 El Modelo incluye todos los elementos que X

permitirdn el logro de los objetivos.

DECISION: La propuesta se aprueba se ha encontrado de forma precisa bien planteada

OBSERVACIONES:

APROBADO: SI

NO

GRADO Y NOMBRE DEL EXPERTO: Dr. CD.Alex David Vidal Mosquera

FIRMA DEL EXPERTO:

al; P A.ﬁ"l

Lambayeque, 20 de Octubre de 2020




UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD DE CIENCIAS HISTORICO SOCIALES Y EDUCACION
UNIDAD DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

Chiclayo, 20 de octubre del 2020

Sefior:
Dr. Ruben Chumpitaz Durand

De mi consideracion:

Saludarlo cordialmente, al mismo tiempo indicarle que la suscrita, se encuentra en la
etapa de desarrollo de la tesis “Calidad de los servicios de atencion en la Clinica
Odontologica de la Universidad San Martin — Filial Chiclayo”, para obtener ¢l grado de

Maestra en Docencia y Gestion Universitaria.

Como parte del proceso, se ha disefiado la propuesta y se nos exige sea validada por
expertos. Ante ello, teniendo conocimiento de su calidad y experiencia profesional
relacionada al tema, acudo a Usted para que en condicién de EXPERTO, opine sobre la

propuesta, para lo cual se adjunta la ficha de validacion.
Agradeciendo su opinion, me despido.

Atentamente,

Atentamente,




FICHA DE VALIDACION DEL DISENO

CATEGORIA
N° INDICADOR Mu
Excelente v Bueno | Regular | Malo
bueno
La redaccion empleada es clara, precisay
01 X
coherente.
02 La conceptualizacion de la propuesta es X
pertinente.
Formulada en relacion a los objetivos
03 X
planteados.
04 La justificacion contempla aspectos X
relevantes.
Los fundamentos guardan relacion con la
05 X
propuesta dada.
La propuesta responde a las dimensiones
06 . X
de la variable.
07 | Parte de un buen diagnéstico de la realidad. X
08 Las estrategias planteadas son innovadoras X
y permiten la solucién del problema.
09 El Modelo incluye todos los elementos que X

permitiran el logro de los objetivos.

DECISION: Se aprueba la propuesta pues se encontrd bien definida.

OBSERVACIONES:

APROBADO: SI

NO

GRADO Y NOMBRE DEL EXPERTO: Dr.Ruben Chumpitaz Durand

FIRMA DEL EXPERTO: Eﬁi>
ol

Lambayeque, 20 de Octubre de 2020




UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD DE CIENCIAS HISTORICO SOCIALES Y EDUCACION
UNIDAD DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

Chiclayo, 20 de octubre del 2020

Sefior:
Mg. CD. Heiden Peche Buquez

De mi consideracion:

Saludarlo cordialmente, al mismo tiempo indicarle que la suscrita, se encuentra en la
etapa de desarrollo de la tesis “Calidad de los servicios de atencion en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad San Martin — Filial Chiclayo”, para obtener el grado de

Maestra en Docencia y Gestion Universitaria.

Como parte del proceso, se ha disefiado la propuesta y se nos exige sea validada por
expertos. Ante ello, teniendo conocimiento de su calidad y experiencia profesional
relacionada al tema, acudo a Usted para que en condicion de EXPERTO, opine sobre la

propuesta, para lo cual se adjunta la ficha de validacion.
Agradeciendo su opinion, me despido.
Atentamente,

Atentamente,

CD. Maribel Lecca Gonzélez



FICHA DE VALIDACION DEL DISENO

CATEGORIA
N° INDICADOR Mu
Excelente v Bueno | Regular | Malo
bueno
La redaccion empleada es clara, precisay
01 X
coherente.
02 La conceptualizacion de la propuesta es X
pertinente.
Formulada en relacion a los objetivos
03 X
planteados.
04 La justificacion contempla aspectos X
relevantes.
Los fundamentos guardan relacion con la
05 X
propuesta dada.
La propuesta responde a las dimensiones
06 . X
de la variable.
07 | Parte de un buen diagnéstico de la realidad. X
08 Las estrategias planteadas son innovadoras X
y permiten la solucién del problema.
09 El Modelo incluye todos los elementos que X

permitiran el logro de los objetivos.

DECISION: La presente propuesta es aprobada por estar correctamente disefiada y explicita.

OBSERVACIONES:

APROBADO: SI

NO

GRADO Y NOMBRE DEL EXPERTO: Mg. CD. Heiden Peche Buquez

FIRMA DEL EXPERTO:

Lambayeque, 20 de Octubre de 2020




Anexo 5: Infraestructura y materiales de la Clinica Odontol6gica analizada.
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