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RESUMEN

El enunciado de nuestras variables de investigacion consistio en: Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Paciente. El problema de investigacion fue ¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente en el Centro Odontol6gico Sonrisas
Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huéanuco, Pert 2022? Metodologia: Tipo de
Investigacion: corresponde a la categoria de investigacion Correlacional, ya que tiene como
objetivo principal determinar la relacion que existe entre dos variables: Calidad deServicio y
Satisfaccion del Paciente. Tuvo un nivel Descriptivo, es en la narracion de hechos. El estudio
solo nos permitird describir la relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Paciente.
El disefio del estudio fue: No Experimental, Transversal, porque tiene en cuenta las variables
estudiadas en su estado natural sin ninguna intervencién externa controlada. Poblacién: 200
pacientes mensuales del Centro Odontol6gico Sonrisas Dent. La Muestra corresponde a 50
pacientes.

Principales resultados: interrogamos a los encuestados si todas sus peticiones que
presenta son atendidas. En la tabla 4 y gréafico 4 se percibe que un porcentaje muy considerable
de 32% estan en desacuerdo, solo el 14% muy de acuerdo. Hay que recordar que las peticiones
y las quejas de los clientes hay que resolverlos de forma inmediata para poder fidelizarlos y
ademas evitar comentarios negativos que perjudicaran la imagen de la empresa. Identificar
donde se encuentarn esas fallas, para buscar la solucion inmedita. Existe una relaacion directa
entre la calidad de atencion al paciente y su satisfaccion.

Se ha justificado que existe una relacion evidente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente. Todo el analisis realizado en el trabajo de investigacién gir6 en torno

a la calidad y la satisfaccidn que se basa en las percepciones del cliente acerca del servicio.

Palabras Clave: Calidad, Fidelizacién, Paciente, Satisfaccion, Servicio.



ABSTRACT

The statement of our research variables consisted of: Service Quality and Patient
Satisfaction. The research problem was: What is the relationship between the quality of service
and patient satisfaction at the Sonrisas Dent Dental Center, Amarilis District, Huanuco Province
and Region, Peru 2022? Methodology: Type of Research: corresponds to the category of
Correlational research, since its main objective is to determine the relationship that exists
between two variables: Service Quality and Patient Satisfaction. It had a Descriptive level, it is
in the narration of facts. The study will only allow us to describe the relationship between
Service Quality and Patient Satisfaction. The study design was: Non-Experimental, Transversal,
because it takes into account the variables studied in their natural state without any controlled
external intervention. Population: 200 monthly patients of the Sonrisas Dent Dental Center. The

Sample corresponds to 50 patients.

Main results: we questioned the respondents if all their requests that they present are
met. Table 4 and graph 4 show that a very considerable percentage of 32% disagree, only 14%
strongly agree. It must be remembered that customer requests and complaints must be resolved
immediately in order to retain them and also avoid negative comments that will harm the
company's image. ldentify where these failures are located, to find an immediate solution. There

is a direct relationship between the quality of patient care and their satisfaction.

It has been justified that there is an evident relationship between the quality of service
and patient satisfaction. All the analysis carried out in the research work revolved around the

quality and satisfaction that is based on the customer's perceptions about the service.

Keywords: Quality, Loyalty, Patient, Satisfaction, Service
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I. INTRODUCCION

Uno de los temas que ha despertado interés en el sector salud y que ha sido estudiado
durante décadas en los paises desarrollados esta relacionado con el uso de los servicios de salud.
En el campo de la odontologia, la investigacion se centra en conocer los factores que influyen
en las personas para decidir si acudir o no al dentista en caso de necesidad.

La utilizacion de los servicios de salud es un proceso que resulta de la interaccién de
los individuos que buscan atencién y los profesionales que los acompafian en un sistema de
salud. El paciente es generalmente responsable del primer contacto con el servicio de salud; y
el profesional de la salud es el responsable del proximo contacto.

La insatisfaccion de los pacientes también se debe a infraestructuras o servicios de
atencion inadecuados o falta de empatia en la atencion entre médicos y pacientes; Y es que, en
efecto, es un problema social muy comun que se tiene en cuenta en las consultas publicas o
privadas de rutina, lo que conduce a resultados no deseados para la seguridad del paciente.

Otra arista de la problemaética es abordar algunas dificultades en la atencién de un
paciente, que generalmente son inevitables; desde luego que el manejo de dichos inconvenientes
son de mucha importancia dado que mejora la esperanza y calidad de las atenciones. Por esa
causa no se debe permitir que el paciente se retire insatisfecho del servicio, ya que puede ser
perjudicial para su salud.

En nuestro medio peruano, la consulta odontologica de nifios menores de 6 afios en un
puesto de salud de una comunidad urbano-marginal de Lima, resultd baja (4,9% de las
consultas) y solo ocurrié cuando hubo molestias y fue reparadora necesitar.

Otro factor que influye en el uso de los servicios es el género. Estudios realizados en

Africa y Brasil muestran que las visitas al dentista son mas altas entre las mujeres. En contraste,



en estudios realizados en Finlandia y Chile se observé un predominio del acceso a los servicios
odontolégicos por parte del sexo masculino, con valores del 81% y 54,5%, respectivamente.

La presente investigacion que lleva como titulo: “Calidad de servicio y la Satisfaccion
del paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region
Huénuco - Pert — 2022 analizaré los retos que enfrenta la clinica odontoldgica en estudio.

Bravo-Pérez (1997), refiere que uno de los modelos mas utilizados para explicar el uso
de los servicios de salud es el modelo de Anderson, que incluye variables predisponentes (edad,
género, numero de dientes presentes, etc.), facilitadoras (accesibilidad a servicios de salud,
precio, etc.) y necesidades (dolor, estética, etc.).

Pachas-Barrionuevo (2008) los ingresos del jefe de familia, asi como el nivel
socioecondémico son variables que estan fuertemente relacionadas con el uso de los servicios de
salud, pues representan la capacidad de pago para acceder a los servicios y forman parte de las
mas frecuentemente reportadas. Barreras Lui (2001), estudié los factores relacionados con la
oferta y la demanda que inciden en el uso de los servicios de la Clinica Odontol6gica Docente
de la Universidad Peruana Cayetano Heredia (UPCH), encontrd que los factores econémicos,
el tiempo de viaje y los costos de los servicios se asocian con mayor o menor tasas de uso.

El planteamiento del Problema General fue ¢Cual es la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del paciente en el Centro Odontolégico Sonrisas Dent,
Distrito de Amarilis, Provincia y Regién Huanuco, Pert 20227.

Los Problemas Especificos fueron: 1. ;De qué manera se relaciona la fiabilidad con
la satisfaccion del paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis,
Provincia y Regién Huanuco, Pert 20227 2. ;De qué manera se relacionan los elementos
tangibles con la satisfaccion del paciente en el Centro Odontolégico Sonrisas Dent, Distrito
de Amarilis, Provincia y Region Huéanuco, Perd 2022? 3. ;De qué manera se relaciona la
empatia con la satisfaccion del del paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito

de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, Pert 2022?
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Objetivo General de la investigacion: Determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del paciente en el Centro Odontol6gico Sonrisas Dent, Distrito
de Amarilis, Provincia y Region Huénuco, Perd 2022. Los Objetivos Especificos fueron: 1.
Identificar de qué manera se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del paciente en el Centro
Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Regién Huanuco, Per( 20227
2. Identificar de qué manera se relacionan los elementos tangibles con la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region
Huéanuco, Pert 2022. 3. Identificar de qué manera se relaciona la empatia con la satisfaccion
del del paciente en el Centro Odontolégico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y
Region Huanuco, Per( 20227,

La Hipotesis General propuesta fue La calidad de servicio se relaciona directamente
en la satisfaccién del paciente en el Centro Odontol6gico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis,
Provincia y Regién Huanuco, Per( 2022.

Las Hipdtesis Especificas planteadas son: 1. La fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del paciente en el Centro Odontol6gico Sonrisas Dent,
Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, Pert 2022. 2. Los elementos tangibles se
relacionan significativamente con la satisfaccion del paciente en el Centro Odontoldgico
Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huéanuco, Pert 2022. 3. La empatia
se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente en el Centro Odontoldgico
Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Regién Huanuco, Per( 2022.

Se justifica la investigacion porque es conveniente y servird para que los gestores de
la clinica odontolégica puedan mejorar la calidad de servicio que brindan a sus pacientes y, de
esta manera, generen en ellos mayor satisfaccion de sus expectativas. En la medida que se logre
este objetivo, la clinica se posicionara mejor en el mercado, contribuyendo asi a la mejora de la

salud bucal de los pobladores, a la generacion de empleo y a la recaudacion fiscal.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes.
a). Antecedentes a Nivel Internacional.

Bravo (2022) “Propuesta de Plan de Negocios para la Administracion y Gestion
del Consultorio Odontolégico 1-800 Smile Dental. Ecuador ”. El crecimiento de la
atencion dental y la necesidad de que los pacientes hagan alarde de sus dientes sanos
ha llevado al establecimiento de diferentes clinicas dentales y, en consecuencia, los
enfoques actuales optan por adoptar diferentes modelos de gobierno dentro de su
empresa para permitirles administrar con éxito sus operaciones de atencion al paciente
en diagnostico y tratamiento odontoldgico, es por ello que el presente documento tiene
como finalidad la construccién de un plan de trabajo para administrar y operar la clinica
odontolégica “1-800 Sonrisa Dental” cuyo trabajo es brindar servicios odontolégicos
en la ciudad de Quito. Para implementar este plan de negocios se realiz6 un analisis
externo e interno de la clinica dental para recolectar informacién importante acerca de
los factores externos que pueden afectar a la empresa, tales como la propia empresa,
econdmicos, sociales, tecnolégicos y ambientales. El analisis interno de la empresa
ayudo a crear actividades valiosas y estrategias viables para crear una ventaja
competitiva sobre la competencia. El centro odontologico contara con el equipo y la
estructura organizativa necesarios para brindar un servicio eficaz, asi como un equipo
de profesionales medicos dedicados a brindar el diagnostico y tratamiento adecuado a
las necesidades de los pacientes, lo que ayudara a que la clinica funcione de manera
eficiente. En la cuestion financiera, el resultado permite una rentabilidad positiva
porque el VAN es mayor a cero y la inversion inicial se recupera en un plazo no

superior a 4 afos.



Pilozo (2018) en su tesis La calidad de la atencién a los usuarios externos y su
relacion con los aspectos de procesos, estructura y resultados de los servicios
odontolégicos del Hospital Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Manta 2017.
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil. El objetivo de esta investigacion fue
determinar la calidad de atencion de los servicios odontoldgicos del Hospital Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social de Manta con la finalidad de presentar un Programa
de Salud Bucal Integral. La metodologia de esta investigacion fue de enfoque
cuantitativo, alcance de tipo descriptivo y de corte transversal. La poblacion fue de
2.496 usuarios externos con una muestra seleccionada de 333 encuestas. Puesto que se
utiliz6 la entrevista y las encuestas con el instrumento de medicion el cuestionario de
SERQVUAL modificada con 17 preguntas y con una escala de Liker de cinco niveles.

Los resultados obtenidos fueron, empatia (4,04%), fiabilidad (4,16%), seguridad
(4,27%), elementos tangibles (3,90%) y capacidad de respuesta (4,28%), con una
escalade liker de 0 -100% de (82,52%).La investigacion concluye lo siguiente:

1. Al realizar las comparaciones de los niveles de satisfaccion de cada una de
las dimensiones de empatia, fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y capacidad de
respuesta del usuario externo que fueron evaluadas por la percepcidn, se identifico una
diferencia significativa entre cada una de ellas.

2. El nivel de satisfaccion determinado por los usuarios externos de las
dimensiones de empatia fue: tiempo de espera, mayor porcentaje de respuesta 35,7%
satisfechos, puntualidad, mayor porcentaje de respuesta 39,6%, totalmente satisfechos
y comprensién por parte de los profesionales, mayor porcentaje de respuesta 49,8%
totalmente satisfechos.

3. El nivel de satisfaccion determinado por los usuarios externos de las
dimensiones de fiabilidad fue: interés por solucionar el problema, mayor porcentaje de

respuesta 47,1%, totalmente satisfecho, confiabilidad, mayor porcentaje de respuesta
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46,5%, totalmente satisfecho y excelencia, mayor porcentaje de respuesta 44,1%,
totalmente satisfecho.

Villacis (2017) en su tesis titulada Evaluacién de la calidad de atencion en el
servicio de odontologia por los clientes internos y externos en el area de salud n.-6
“La Libertad perteneciente al distrito Metropolitano de Quito durante los meses de
abril, mayo y junio del 2017”. Universidad Central del Ecuador. Se aplico a 300
usuarios que concurrieron en busca de atencion durante el periodo de abril, mayo y
junio del 2013.

De la encuesta realizada se desprende que el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos fluctla entre una calidad de atencion buena, y una calidad de atencién baja,
debido a las diferentes condicionantes que limitan la excelencia en la atencion,
conceptos basados en el significado de calidad y satisfaccion del cliente o usuario quien
recibe el servicio de acuerdo a las politicas de gratuidad. La investigacion concluye lo
siguiente:

1. Los usuarios que se acercan a recibir atencién dental, en cuanto a la
presentacion de los consultorios indica que el 42% es regular, el 38% dice que es buena,
el 16% indica que es mala, para el 4% la imagen es muy buena, mientras que el 0.3%
no contesta. 2.Como se indica luego de haber realizado el presente estudio concluimos
que a pesar de las limitaciones que presenta la atencion Odontoldgica, un alto
porcentaje de usuarios se encuentran satisfechos con la atencion recibida, esto refleja
la influencia que tienen los aspectos psicolégicos en la percepcion de la calidad.

3. Los resultados obtenidos durante el tiempo de estudio han permitido conocer que
los clientes asisten en busca de atencidn dental a las diferentes unidades operativas del
centro de salud N.6 la libertad. Para satisfacer sus necesidades de atencion dental. 4.
Que el mejoramiento de la salud no se puede fomentar sin la participacion del usuario

quien recibe la atencion que genera el servicio dental.
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b). A Nivel Nacional.

Guzmén (2022) “Calidad de atencion dental en la satisfaccion de pacientes en
pandemia COVID-19 en un centro de salud de Arequipa, 2021 .

El objetivo fue determinar la calidad de la atencion odontoldgica para la
satisfaccion del paciente durante la pandemia del COVID-19 en un centro médico de
Arequipa en el afio 2021.

Este tipo de estudio fue basico - no experimental, transversal, prospectivo y
descriptivo. Por conveniencia, la técnica de muestreo fue no probabilistica, incluyendo
100 pacientes en los que se aplico una encuesta tipo SERVQHOS modificada de 18
preguntas.

Los resultados mostraron que el 32% de los encuestados expreso su satisfaccion
y el 10% se mostro muy satisfecho. Las conclusiones indican que la calidad del cuidado
bucal en satisfaccion del paciente durante la pandemia de COVID-19 en un centro
médico de Arequipa 2021 muestra expectativas ambiguas, expresadas en el 58% de los
resultados, y otros resultados muestran satisfaccion que se expresa en el 32%. y la
tendencia a ser muy complaciente, que representa al menos el 10% del total de
encuestados.

Abarca (2019) en su tesis titulada “Calidad de atencién al usuario externo
Clinica Dental de la universidad Tecnoldgica de los Andes 2018 . Universidad San
Martin de Porres. El objetivo de la investigacion fue: determinar la calidad de atencidn
al usuario externo en la Clinica Dental de la Universidad Tecnoldgica de los Andes
2018. Metodologia: La investigacion se aborda desde el enfoque cuantitativo,
paradigma positivista y neopositivista. Ademas, fue un estudio basico o sustantivo,
porque se recogieron datos de la realidad, con un disefio no experimental porque las

variables no fueron manipuladas por el investigador y es transeccional dado que la



informacion recibida por la Unidad de Andlisis fue en un solo momento y con un nivel

exploratorio-descriptivo. Concluye:

1. La percepcion de los usuarios referente a la calidad objetiva fue el méas
sobresaliente ponderado en un 52,1%, sin embargo, no ocurrié lo mismo con los items
de apariencia de la clinica, pues los resultados se proyectaron con un 24% vy, por otro
lado, la apariencia del personal con 21,9% obteniendo altos porcentajes en el indicador.

2. Los usuarios manifestaron que los costos de los tratamientos son bajos en la
clinica dental y la mayoria de los pacientes conoce a su operador en la clinica dental.

3. La clinica dental cumple con los requerimientos establecidos por la norma
sobre infraestructura y equipamiento de los establecimientos de salud del primer nivel
de atencion, en los diferentes ambientes: admision, radiologia, sala de espera, de
atencion y esterilizacion.

4. También debe sefialarse la satisfaccion de los usuarios externos, implicita en
la calidad de atencion, ponderada como buena segun la percepcion que se realizé

Herrera (2017) en su tesis titulada ““Satisfaccion de los usuarios externos y calidad
de atencion odontoldgica en un centro de salud”. Universidad César Vallejo. Tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la
calidad de atencion odontoldgico en un centro de salud. Para ello, la poblacion estuvo
conformado por los usuarios externos o pacientes que asistieron al servicio dental en un
Centro de Salud ubicado en Chorrillos en lapso de tiempo de dos meses entre abril y
mayo, encuestandose a 110 personas.

Los resultados encontrados evidenciaron las dos variables son estadisticamente
significativas, donde se obtuvo una frecuencia mas elevada de 42.7% de la satisfaccion

por parte de los usuarios, correspondiente a 47 personas encuestadas. Concluye:



1. Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion
odontoldgica en el Centro de Salud “Delicias de Villa” chorrillos, 2017 con un nivel de
asociacion moderada. 2. Existe relacién entre la satisfaccion del usuario externo y los
elementos tangibles en el servicio odontoldgico del Centro de Salud “Delicias de Villa”
chorrillos, 2017 con un nivel de asociacion moderado. 3. Existe relacion entre la
satisfaccion del usuario externo y la fiabilidad en el servicio odontoldgico del Centro de
Salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017 con nivel de asociacion débil. 4. Existe
relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la capacidad de respuesta en el
servicio odontolégico del Centro de Salud “Delicias de Villa” Chorrillos, 2017 con un
nivel de asociacion débil. 5. Existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y
la seguridad en el servicio odontoldgico del Centro de Salud “Delicias de Villa”

Chorrillos, 2017 con un nivel de asociacién de moderada.

c). Antecedentes a Nivel Regional o Local.

Fernandez (2021) en su tesis Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el centro de salud Aparicio Pomares, 2019. Universidad de Huanuco. Este
trabajo se ha desarrollado un estudio de tipo descriptiva — correlacional con un disefio
no experimental, en la que se ha considerado como muestra a 180 usuarios que asisten a
atenderse en el centro de salud Aparicio Pomares, Huanuco. Por un lado, dentro de los
resultados se pudo determinar que la calidad de servicio brindado por el centro de salud
no posee la caracteristica de ser continua, la filosofia de poder brindar un servicio de
calidad permanente permite lograr la diferenciacion. Concluye que:

1. En base a la evidencia estadistica indica una relacion alta entre las variables.
Los indicadores Tiempo de atencion, puntualidad, tiempo de entrega de resultados,
atencion al personal de salud, eficiencia de consultas, efectividad de medicinas, cortesia

y amabilidad del personal, conocimientos adecuados, seguridad en el establecimiento
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inciden de manera directa en la satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Aparicio
Pomares. 2. Los resultados descriptivos indican que 147 usuarios consideran que no es
adecuado el tiempo de espera para la atencion, 150 usuarios indican que, si considera
que el personal asistencial y administrativo tiene un horario de llegada correcto,159
usuarios consideran que no se entregan los resultados del diagnéstico médico con
puntualidad y 161 personas consideran que el trato del personal asistencial no es amable.
3. Se determin0 la relacion entre la Seguridad y la Satisfaccion del Usuario en el Centro
de Salud Aparicio Pomares, 2019, indicando una relacion positiva alta. Asimismo, el
71% consideran que el personal de salud si tiene un buen conocimiento sobre la labor
que realizan, el 89% del total indicaron que tienen una percepcion positiva respecto a la
seguridad de estar en el centro de salud, el 55% del total manifestaron que no perciben
que los médicos usen métodos adecuados en el trato durante la atencion de los pacientes
y el 59% manifestaron que no consideran correcto el trato del personal asistencial a los
pacientes o también denominados usuarios en el centro de salud.

Rosales (2018) “Calidad de Servicio en la Atencion Odontoldgica en Pacientes
que Acuden al Hospital Carlos Showing Ferrariy al Centro de Salud Aparicio Pomares
Huanuco 2018”

El objetivo Determinar la calidad de servicio en la atencion odontoldgica en
pacientes que acuden al Hospital Showing Ferrari y al Centro de Salud Aparicio Pomares
Huanuco 2018. El tipo de estudio descriptivo, observacional y transversal. En la muestra
se incluyeron 72 pacientes que pertenecian al Centro de Salud Aparicio Pomares 'y 72
pacientes del Hospital materno Infantil Carlos Showing Ferrari. Se utilizo la encuesta con
escala SERVQUAL adaptada al ambito odontolégico para medir la calidad de servicio

en la atencion odontologica, mediante la diferencia entre satisfaccion y expectativa.
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Resultados: En el Centro de Salud la dimension de aspectos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia obtuvieron los puntajes SERVQUAL mas
bajos 4,20 promedio de satisfaccion, mientras que en el Hospital el promedio de las
dimensiones obtuvieron los puntajes més altos 4,25. Los pacientes encuestados en el
Centro de Salud Aparicio Pomares calificaban la percepciéon o satisfaccion (4.20) y
expectativa (5.44), lo cual indicaba que presentaba mala calidad de servicio.

En Hospital Carlos showing Ferrari los pacientes calificaban la percepcién o
satisfaccion (4.20) y expectativa (5.29); en ambas instituciones se evidencia que existe
baja calidad de servicio, sin embargo en la Hospital Materno Infantil Carlos Showing
Ferrari es mayor promedio de la satisfaccion de la calidad de servicio en su dimension
elementos tangibles fue (4,25+1,18) fiabilidad (5,20+1,48), capacidad de respuesta
(4,27+1,26), sequridad (4,27+1,24) y empatia (4,15+1,27).

Conclusiones. En la atencién odontoldgica en pacientes que acudieron al Hospital
Materno Infantil Showing Ferrari y al Centro de Salud Aparicio Pomares la calidad de
servicio fue baja. Al comparar las variables, se concluye que la variable edad, sexo y
grado de instruccion no influye en la evaluacion de la calidad de servicio en la atencion
odontol6gica en ambos establecimientos de salud.

Bullon (2017) en su tesis Gestion de Recursos Humanos y Calidad de Atencion a
Usuarios del Servicio de Odontologia Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano”’
Huénuco — 2017. Universidad de Huanuco. El objetivo general de la investigacion fue:
Determinar como influye Gestién de Recursos Humanos en la calidad de atencion a
usuarios del servicio de Odontologia, Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano,
Huanuco - 2017. Metodoogia: tipo, descriptivo correlacional tuvo como objetivo
Determinar la influencia de Gestion de Recursos Humanos en la calidad de atencion a
usuarios del servicio de Odontologia - Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano

Ciudad de Huéanuco 2017. Llego a las siguientes conclusiones:
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1. Se logro determinar que efectivamente la Gestion de Recursos Humanos influye
en la calidad de atencion a los Usuarios del servicio de odontologia en el Hospital
Regional Hermilio Valdizdn Medrano. Las causas por las que no se cumplen con las
metas programadas en la atencion del paciente segin la encuesta es debido a la no
continuidad de tratamiento y la falta de la elaboracion de un buen plan de tratamiento
influyendo en la calidad de atencion, el 53% de los encuestados mencionan que el
Odontédlogo no le brindo Orientacion sobre la importancia de su salud bucal y el 85%
mencionan que no se les entrego un plan de tratamiento conllevando a la no continuidad
de tratamiento al usuario y no realizando una eficiente calidad de atencién. 2. Del mismo
modo el 58% de los encuestados mencionan que no conocen y por ende no aplican los
protocolos de atencién en salud bucal emitidas por el MINSA, un 85% mencionan que
no se les entrego un plan de tratamiento para las proximas atenciones. 3. Se Logro
determinar que el 85% de los encuestados refieren que durante la atencién recibida el
personal usa mascarilla y guantes ayudando a cuidar de esta forma la seguridad del
usuario. Ya que aplicara sus conocimientos en la atencién de salud bucal como es en
seguridad del paciente, asi mismo realizara un buen plan de tratamiento y orientara al
usuario sobre la importancia de su salud bucal en cuanto a capacitacion los encuestados

en un gran porcentaje respondieron que la institucion realiza programas de capacitacion.

2.2. Bases Tedricas de la Investigacion.

Calidad de Servicio.

Comprender los conceptos de servicio y calidad del servicio es fundamental para
comprender el propésito y las caracteristicas de los modelos de medicion. El
diccionario de la RAE define servicio (del latin servitium) como la accién y efecto de
un servicio, un servicio domestico, un criado o un grupo de criados.
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En términos mas aplicados, un servicio se define como: “Ciertos bienes econémicos
constituyen lo que se denomina el sector terciario, en el que se supone que todos los
que trabajan y no producen bienes producen servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p.
185).

“Es trabajo hecho para otras personas”. “Es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfacciones ofrecidos en venta u ofrecidos con motivo de la venta” (Fisher y Navarro,
1994, p. 175). “Cualquier actividad o beneficio proporcionado por una parte a otra no
podré vincularse” (Kotler, 1997, p. 656).

Se entiende por servicio el trabajo, actividad y/o beneficio que trae satisfaccion al
consumidor. Es el producto o servicio basico méas el conjunto de beneficios que el
cliente espera como consecuencia de su precio, imagen y reputacion (Horovitz, 1990,
p. 7). Actividades que conectan a la firma con el cliente y que el cliente est4 satisfecho
con la actividad (Peel, 1993, p. 24). "El servicio al cliente es una gama de actividades
colaborativas y de construccion de relaciones™ (Gaither, 1983, p. 123). "El servicio al
cliente incluye actividades orientadas a tareas de ventas no proactivas, incluidas las
interacciones cara a cara, electronicas o por correo electronico con los clientes. Debe
disefiarse, implementarse y comunicarse con el doble objetivo de la eficiencia operativa
en mente” (Lovelock, 1990, pag. 491).

Al agregar lo anterior a la definicién del servicio en si, podemos proponer una
definicion de servicio al cliente y establecer ain mas sus medios y fines. El servicio al
cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de satisfaccién mutua entre un
cliente y una organizacion. Para ello, utilizamos el dialogo y la retroalimentacion entre
las personas en todas las etapas del proceso de servicio.

Estas caracteristicas nos permiten vislumbrar los elementos analiticos a la hora de
establecer el concepto de investigacion de la calidad percibida del servicio al cliente a

través de algunos elementos basicos de investigacion estructural. Las definiciones
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cubren los conceptos bastante bien, pero deben estudiarse en profundidad para que sus
definiciones y enfoques se comprendan mejor. Por tanto, podemos establecer los
siguientes factores de reflexion: Concepto y caracteristicas del servicio.

El proceso de servicio como marco general de trabajo El concepto de calidad y su
aplicacion al servicio. Modelo de evaluacion de servicios Al considerar estos factores,
puede determinar la perspectiva de su anélisis. En este caso, nos centraremos en el
concepto de calidad perceptiva.

Esto quiere decir que ademas de éstas se deben tener en cuenta las nociones de
expectativas y percepciones, como veremos mas adelante. Caracteristicas del servicio
Estos elementos se basan en las caracteristicas fundamentales de los servicios:
intangibilidad, no diferenciacion entre produccion y entrega, e indivisibilidad entre
produccion y consumo (Parasuraman 1985).

De las caracteristicas diferenciadoras de los productos y servicios tangibles, cabe
destacar que son los responsables de las diferencias en la determinacion de la calidad

de los servicios.

Fiabilidad en el Servicio.

El objetivo subyacente es mejorar la experiencia del cliente con los servicios de la
organizacion. Cabe sefialar la importancia de lo propuesto por Lovelock en la
definicion anterior, pero debe quedar claro que esto es parte de la gestion de la calidad
del servicio y, por lo tanto, parte de la implementacion de un sistema integrado de
gestion de la calidad. enfoque operativo estratégico).

Es la capacidad para desempefiar el servicio prometido con formalidad y exactitud.
Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento. Aqui se
incluyen todos los elementos para permitirle al cliente detectar la capacidad y

conocimientos profesionales de la organizacion.
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En su sentido méas amplio, la confiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la
empresa de sus promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio,
la solucidn de problemas y los precio.

Los clientes desean hacer negocios con las organizaciones cuando cumplen sus
promesas, particularmente las relacionadas con los atributos del servicio basico

(Zeithaml y Bitner, 2002).

Elementos Tangibles en el Servicio.

Es la parte visible de la oferta del servicio. Se define como tangible a la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Todos
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en
particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad.

Es frecuente en las empresas de servicios utilizar los tangibles con el fin de realzar su
imagen, proporcionar continuidad e indicar la calidad a los clientes, la mayoria de las
empresas combinan los tangibles con otras dimensiones para crear una estrategia de
calidad.

Las organizaciones que no les dan importancia a los elementos tangibles dentro de sus
estrategias de negocios podria menoscabar e incluso destruir las otras estrategias

dirigidas a elevar la calidad del servicio (Zeithaml y Bitner, 2002).

Empatia para el Servicio.

Preston y de Waal (2002) En cuanto a las bases proximas de la empatia, aluden a su
desarrollo en la ontogenia, y basan su exposicion en la descripcion del mecanismo
neurobioldgico de base: el Modelo de Percepcion/Accion. Al tratar de describir

coloquialmente la empatia "Ponte en el lugar / Buscando una metéfora de la idea de lo
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que otra persona entiende o siente Lo siento en ciertas situaciones del alcance No existe
una definicion cientifica de empatia.es un area méas conceptual Construccion reciente
y discusion Se han hecho algunos intentos de integracion.

Para hacer una primera aproximacion, puedes hacer: Dicen que la empatia es la
capacidad de comprender Basado en los sentimientos y emociones de los demas.
Reconocer que la otra persona es similar soy habilidades humanas esenciales
Considerando que toda nuestra vida pasa en un contexto social complejo esta propiedad
reconocer y entender no sélo el estado de animo de los demaés, la capacidad de compartir
su estado mental y responder adecuadamente a ambos mas importante que la

comprension Responder apropiadamente a situaciones naturales no sociales.

El término empatia es la traduccion al inglés empatia traducida del aleméan Einfiihlung
de Titchener (1909). El término significa sentir dentro de algo o alguien comenz6 a ser
utilizado en el campo de la estética alemana de finales del siglo XIX se ha traducido al
inglés y se ha utilizado en la empatia. Departamento de Psicologia Experimental en los

Estados Unidos Principios del siglo XX.

La empatia es una tendencia natural a sentir por dentro La tendencia a hacer reconocible
la existencia de las cosas percibidas o imaginadas en primer lugar. Otro (Wispé, 1987).
labios, imitacion, Ocurre en varios niveles y constituye el proceso fundamental que
produce la autoconciencia. A la experiencia ya la conciencia del objeto experimentado.
La empatia, por tanto, es el vinculo entre sujeto y sujeto. Objeto artistico, la union de
dos sujetos en la misma experiencia a través de sus acciones (Morgado Salgado, 2000).
Desde el primer uso de este término La empatia en la psicologia de la experiencia

estética. (Lipps, 1903), y su uso se ha extendido a muchas &reas de su ciencia de los
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tedricos Incluso los psicoterapeutas le sirvieron también se utiliza en desde el campo

de la psicologia del desarrollo, comprension y explicacion.

Flores (2012) es lo que nos recuerda que los seres humanos estamos compuestos de
una misma sustancia: materia humana, fibras emocionales, voluntad de vivir, amor y
existencia. Para que una empresa realmente tenga éxito y progrese, debe tener un
equipo de colegas optimistas y unidos que se sientan en un ambiente que los respete y

valore, para hacer lo mejor para la empresa.

En contexto, si una persona valora a los demds, se considera empatico, en otras
palabras, valora lo que los demas dicen, lo que hacen y como se sienten los demas.
Escuchan atentamente y tratan de comprender a los demas. Ademas, interactGan abierta
y honestamente, lo que demuestra un genuino deseo de una relacion profunda y

comprension entre ellos.

Businesssolver (2017), la empatia tiene un impacto directo en la productividad, la
lealtad y el compromiso de los empleados. "La enorme complejidad del mundo del
trabajo y la innovacién crea diferentes situaciones que requieren diversidad de
habilidades, altos niveles de conocimiento, velocidad de reaccion y adaptabilidad. A

través de los equipos se pueden desarrollar todas estas caracteristicas".

Kozlowski (2006), lo que significa que la cuanto mas se desarrolla y crece una empresa,
mas necesidades tiene el cliente, debido a los gustos y preferencias cambiantes del
mercado; Lo que llevo al desarrollo de la organizacién y su creacion de estrategias de

diferenciacion para distinguirse de la competencia.

Ahora que los temas internos dentro de la organizacion estan ligados a su enfoque y

afectan a toda la estructura, la falta de lideres empaticos en la organizacion

17



desequilibra por completo las funciones de los empleados, que trabajan buscando la

conexion con su equipo, lo que genera confianza, apertura y comprension

Hacen que los empleados se sientan valorados, respetados, escuchados, apreciados y
cuidados. La empatia en el servicio al cliente es una poderosa herramienta para las
organizaciones. Comprender las necesidades de los clientes y gestionarlas de manera
oportuna puede ayudarlo a evitar sentirse malcriado y sentirse satisfecho con el

producto o servicio brindado por las empresas.

Satisfaccion del Cliente.

Oliver (1981) citado por Lovelock (2004) menciona que: “La satisfaccion es el
resumen de un estado psicolégico que se tiene cuando la emocion que tiene las
expectativas sobre un producto o servicio se contrasta con los sentimientos primeros
sobre la experiencia del consumo”.

Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion de cliente como: Una sensacién de placer
o de decepcién que se siente al comparar la experiencia de un producto con las
expectativas de beneficios antes. Si los resultados son inferiores de las expectativas, el
cliente queda insatisfecho.

Si los resultados estan a la altura de las expectativas el cliente queda satisfecho. Si los
resultados sobrepasan a las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.
La satisfaccion del cliente puede llegar a ser entendida como la diferencia existente
entre las expectativas y las percepciones que puede llegar a tener el cliente antes y
después de adquirir un producto o servicio.

Es decir, la satisfaccion del cliente se logra cuando las expectativas que tiene antes de
recibir un producto o servicio. Las empresas muchas veces realizan sus productos y
servicios en base a la orientacion de la empresa, sin considerar los puntos de vista de
los clientes.
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Un proveedor de servicios cumplird con sus expectativas. Servicio, la satisfaccion del
cliente se puede definir como un resumen de las respuestas cognitivas y emocionales
a incidentes de servicio o relaciones de servicio a largo plazo Terminologia (Gosso,
2010).

Segln Kotler et al. (2017), la satisfaccion del cliente es la reaccion de los clientes que
evalUa sus expectativas previas y el desempefio real. Servicio. A nivel internacional,
la satisfaccion del cliente ha sido vista como un factor muy valioso para que una
organizacion sea considerada competitiva (Moros & Pimiento, 2014), mientras que la
lealtad de por vida de los clientes al servicio

La oferta depende en gran medida de la satisfaccion (Kotler et al., 2017). Similarmente,
La calidad del servicio se ha identificado como una estrategia clave a un nivel superior.
Segln Gosso (2010), respecto a la satisfaccion del cliente (Guerrero,

2014) afirma: se ha descubierto que tanto la satisfaccion del cliente como la percepcion
de la calidad del servicio tienen un impacto positivo en las intenciones de compra

repetidas de los clientes.

Informacion para Satisfaccion del Cliente.

El proposito fundamental de las interacciones con los clientes es enriquecer la
experiencia de marca del usuario. Qué y como notifique a sus clientes puede contribuir
en gran medida a lograr esta excelente experiencia del cliente. Es importante que el
cliente conozca las caracteristicas de la solucion/producto/servicio que ofreces para
satisfacer sus necesidades, el plazo de entrega y como lo haras.

También es una buena idea establecer expectativas realistas para sus clientes. Los
usuarios deben ser plenamente conscientes de cudndo, como y queé reciben. Esta

informacidn sera preparacion suficiente para que usted participe en el proceso. La
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atencion al cliente es un servicio personalizado que respeta siempre las preferencias
del usuario. Por lo tanto, no todos los clientes necesitan recibir informacion de la misma
manera.

Por lo tanto, el manejo adecuado de la informacion resulta ser un pilar fundamental
para garantizar una buena experiencia del cliente. La lealtad ocurre cuando un usuario
confirma que se ha cumplido una promesa informada. Empresas que construyen
culturas organizacionales que les permiten ser consistentes en sus promesas a los
usuarios, brindar mejores experiencias al cliente y lograr niveles mas altos de lealtad
a la marca.

En este sentido, un estudio de New Voice Media concluyo que el 70% de los clientes
asocian la fidelidad a una determinada marca con una experiencia positiva con una
empresa responsable. Un enfoque practico para la gestién adecuada de la informacion
en el servicio al cliente Asumir el rol de servicio al informar Los involucrados en la
industria de la hospitalidad deben sentir una profunda mision hacia el servicio.

Esta profesion debe exteriorizarse con ciertas frases durante el intercambio de
informacion con los usuarios. “Hola, ¢qué debo hacer?”, “Te acompafio hasta que se
resuelva el problema”, “Por favor vuelve a contactarme”. Estas son frases que ayudan
a proporcionar informacion oportuna y en tiempo real.

Cierto, siempre cierto La atencion al cliente es la cara y carta de presentacion de tu
empresa. Por lo tanto, los clientes deben reconocer esta &rea como una fuente confiable
de informacion.

Es, ante todo, una relacion de confianza mutua basada en la ética y profesionalidad
individual del colaborador y los valores compartidos de la organizacion que representa
ante el cliente. Escucha atenta y respetuosamente las quejas. Escuchar atentamente es
un requisito esencial para brindar a los clientes informacién completa y oportuna. Esta

no es una tarea divertida, pero es muy util y necesaria.
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Un estudio de Glance encontrd que el 70% de los clientes insatisfechos con una marca
dijeron que volverian a comprar a la misma empresa si pudieran solucionar el problema
que causo la insatisfaccion.

Usa palabras positivas en lugar de decir: "Su producto no estara disponible hasta la
proxima semana”, debe informar a su cliente: "Su producto estard disponible la
proxima semana”. La informacion es la misma, pero el uso de un lenguaje positivo
puede reducir el impacto negativo que los tiempos de espera pueden tener en sus

clientes.

Componentes Fisicos de Satisfaccion al Cliente.

El soporte fisico: en este aspecto Eiglier (1995) toman de Maqueda, su postura
ordenadamente, hasta alcanzar un producto sobre que este es un elemento material
necesario finalizado que luego se pone a consideracion de para la produccion del
servicio, del que se los potenciales compradores mediante un serviran el personal de
contacto, el cliente o sistema de distribucion y comercializacion; asi ambos.

El concepto de servuccidn aporta una vision particular de la gestion de las empresas,
que se contempla como el sistema de produccion del servicio, es decir, la parte visible
de la organizacion en la que se producen, distribuyen y consumen los servicios.

El gran aporte de este enfoque no es linglistico sino conceptual, pues pone el acento
en la calidad de los servicios como resultante del sistema de servuccion, caracteristica
diferencial cada vez mas importante para la supervivencia de las empresas.

Las organizaciones de salud estdn muy orientadas a la produccion de servicios, algo
sumamente complejo si tomamos en cuenta que los servicios, a diferencia de los bienes
tangibles, no pasan por control de calidad antes de la entrega para su consumo o
utilizacion por parte del cliente, y que ademas esos servicios conllevan un riesgo en la

vida o al menos en la seguridad de quien los recibe.
21



Por lo anterior, el concepto de calidad en la produccién de servicios de salud se ha ido
abordando con mucha fuerza en las organizaciones sanitarias. La produccion sanitaria
es un proceso basado en la obtencidn de un producto final, como consecuencia de los
cuidados de salud que consume el paciente.

Desde este punto de vista, los establecimientos de salud generan tantos productos
finales como pacientes que diagnostican y tratan.

El soporte fisico retne los elementos materiales indispensables para la buena
participacion del cliente, los que el personal de contacto utilizara para cumplir su tarea.
Contempla dos categorias:

a. Los instrumentos necesarios para el servicio (equipamiento, maquinarias, insumos).
El entorno material en el que se desarrolla el servicio (instalaciones, mobiliario, etc.).
b. El soporte fisico de una servuccidn debe ser a la vez un buen canal de comunicacion,
ya que constituye la vitrina del servicio propuesto, y una buena herramienta de trabajo,
porque es en realidad la fabrica de servicios. Resulta indispensable, por ejemplo,
disponer de mobiliario que permita que las personas esperen con comodidad cuando

deben hacerlo.

Procedimientos Tecnicos para la Satisfaccion del Cliente.

Cualquier cliente que compra un servicio es merecedor de un trato cordial, atento y
servicial, es muy importante cualquier empresa planifique cuidadosamente aquellas
tareas que tengan que ver con el contacto directo con el cliente.

Aungque muchas veces no nos demos cuenta, los clientes son el bien mas preciado ya
que gracias a ellos la empresa puede sobrevivir. Por tanto, los consumidores de su
producto/servicio deben ser nuestro centro de atencion.

Toda empresa, organizacién o profesional independiente debe tener claro que sus

estrategias, acciones y objetivos deben de ir encaminados totalmente hacia el cliente.
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Cuando hablamos de atencion al cliente no solo nos referimos a disponer de un buen
producto o servicio sino a ser excelentes en nuestro proceso de venta, en el servicio
post - venta y excelentes en la atencion al cliente. Estd demostrado que 2 de cada 3
clientes se pierden por una mala atencion. Para corroborar esta afirmacion basta con
acercarse a los resultados de una encuesta reciente en la que se preguntaba “;Por qué
se pierden los clientes?”

Los resultados son evidentes: el 68% opina que “Por la indiferencia y la mala atencion
del personal de ventas y servicio, vendedores, supervisores, gerentes, telefonistas,
secretarias, repartidores y otros en contacto con clientes”.

¢Qué significa una buena atencion al cliente? Un trato cordial, educado, resolutivo,
eficiente, rapido y personalizado son fundamentales para procurar un servicio de
calidad. Cuanto mas profesional y mas excelente sea, mayor sera la posibilidad de que
nuestra clientela termine comprando nuestro producto, y de fidelizarlos para que nos
vuelvan a comprar.

Baena, Garcia , Bernal , Lara & Galvez, (2016). El enfoque cognitivo define la
satisfaccion como un proceso donde los usuarios procesan racionalmente el acto de
comprar/vender y luego generan satisfaccion o insatisfaccion. En cuanto al enfoque
afectivo, destacan el valor de los recursos afectivos o emocionales de los usuarios.

En ultima instancia, el enfoque cognitivo-afectivo se basa en modelos que incluyen
componentes cognitivos y afectivos y consideran la satisfaccion como una respuesta o

evaluacion posterior al uso.
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I11. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General.
Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente
en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region

Huanuco, Pert 2022.

3.2 Hipotesis Especificas.

HEL. La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente en el
Centro Odontolégico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco,
Per( 2022.

HE2. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y
Region Huanuco, Perl 2022.

HE3. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente en el
Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco,

Peru 2022.

3.3 Hipotesis Nula.
No existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y

Regién Huanuco, Pert 2022.
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3.4 Prueba de Hipotesis

Hipdtesis General.

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente
en el “Centro Odontologico Sonrisa Dent” Distrito de Amarilis Provincia y Region

Huénuco — Pert — 2022.

Correlacion entre Cultura Calidad de Servicio y Satisfaccion del Paciente.

Calidad de Satisfaccidn del
servicio paciente
Calidad de servicio Correlacion de 1,000 ,607
Pearson
Sig. (bilateral) : ,466
N 39 39
Satisfaccion del Correlacion de ,607 1,000
paciente Pearson
Sig. (bilateral) ,466
N 39 39

El anélisis de la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente arrojo
0.607, por tanto, se halld relacion medianamente intensa entre estos dos elementos, dado el valor
de Sig. bilateral>=0.05.

Prueba de Hipdtesis: Considerarse que el dato se presentd de manera natural, permitié emplear
la prueba de Pearson que arroj6 un valor de significancia mayor a 0.05, aceptando la hipdtesis
planteada: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
paciente en el “Centro Odontologico Sonrisa Dent” Distrito de Amarilis Provincia y Regién

Huanuco — Pert — 2022.
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Hipotesis Especificas.
HE.1 Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del paciente en
el Centro Odontoldgico Sonrisa Dent. Distrito de Amarilis Provincia y Region Huénuco.

Peru 2022

Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del paciente

Satisfaccidn del

Fiabilidad paciente

Fiabilidad Correlacion de 1,000 ,625

Pearson

Sig. (bilateral) : ,497

N 39 39
Satisfaccion del Correlacion de ,625 1,000
paciente Pearson

Sig. (bilateral) 497

N 39 39

El analisis de la correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del paciente arroj6 0.625, por
tanto, se hall6 relacion medianamente intensa entre estos dos elementos, dado el valor de Sig.
bilateral>=0.05.

Prueba de Hipdtesis: Considerarse que el dato se presentd de manera natural, permitié emplear
la prueba de Pearson que arroj6 un valor de significancia mayor a 0.05, aceptando la hipotesis
planteada: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del paciente en
el Centro Odontoldgico Sonrisa Dent. Distrito de Amarilis Provincia y Region Huanuco. Peru

2022.

HE.2 Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisa Dent. Distrito de Amarilis Provincia y Region

Huénuco — Pert — 2022.
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Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del paciente

Elementos Satisfaccion del
tangibles paciente
Elementos tangibles  Correlacion de 1,000 ,703
Pearson
Sig. (bilateral) : ,502
N 39 39
Satisfaccion del Correlacion de ,703 1,000
paciente Pearson
Sig. (bilateral) ,502
N 39 39

El andlisis de la correlacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion del paciente arrojo
0.703, por tanto, se halld relacion intensa entre estos dos elementos, dado el valor de Sig.
bilateral>=0.05.

Prueba de Hipdtesis: Considerarse que el dato se present6 de manera natural, permitié emplear
la prueba de Pearson que arroj6 un valor de significancia mayor a 0.05, aceptando la hipétesis
planteada: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontolégico Sonrisa Dent. Distrito de Amarilis Provincia y Region

Huanuco — Pert — 2022

HE.3 Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del paciente en
el Centro Odontologico Sonrisas Dent. Distrito de Amarilis Provincia y Regién Huanuco

— Pert — 2022.

Correlacion entre empatia y satisfaccion del paciente

Satisfaccion del
Empatia paciente

Empatia Correlacion de 1,000 ,499
Pearson
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Sig. (bilateral)
N

Satisfaccion del Correlacién de
paciente Pearson

Sig. (bilateral)
N

El andlisis de la correlacién entre la empatia y la satisfaccion del paciente arrojé 0.499, por
tanto, se hall6 relacion medianamente intensa entre estos dos elementos, dado el valor de Sig.

bilateral>=0.05.

Prueba de Hipdtesis: Considerarse que el dato se presentd de manera natural, permitié emplear
la prueba de Pearson que arrojé un valor de significancia mayor a 0.05, aceptando la hipotesis
planteada: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del paciente en el

Centro Odontoldgico Sonrisas Dent. Distrito de Amarilis Provincia y Region Huanuco — Perd

—2022
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion.

Disefio No Experimental, tiene en cuenta las variables estudiadas en su estado natural sin
ninguna intervencion externa controlada.

Transversal, mide una o mas caracteristicas o (variables), en un momento dado.
Correlacional, El investigador mide dos variables. EvalGa la relacion estadistica entre ellas
sin influencia de ninguna variable extrafa.

Descriptivo, sélo es la narracion de hechos, es el mejor método de recoleccion de

informacion que demuestra las relaciones y describe el fendbmeno como es.

Disefio de investigacion.

OX CALIDAD DE
/ l SERVICIO
M r
\ T SATISFACCION DEL
oY PACIENTE-CLIENTE

4.2. Poblacién y Muestra.
4.2.1 Poblacion.

Obtenido mediante el registro de pacientes, un promedio de 50 pacientes semanales o sea
200 mensuales, informacion avalada por el odontélogo que realiza su registro diario. La
poblacién del Centro Odontolégico corresponderia a un total de 200 pacientes mensuales.

4.2.2 Muestra.

No probabilistico por conveniencia en donde se trabajara con 50 pacientes que asisten al
Centro Odontolégico Sonrisas Dent, el cual se selecciond siguiendo los criterios de

inclusién y exclusion, como mencionan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS FUENTE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
J. M. Juran (2013), Concepto | Es el grado en que los medios | Fiabilidad. -Disponibilidad para 1. Sexo de los encuestados.
que deriva de la propia | deseables se utilizan para alcanzar la atencion. ) 2. Edad de los encuestados.
INDEPENDIENTE | definicién de Calidad, | las posibles mayores mejoras en la -Peticiones atendidas. 3. ¢El Centro ?dontolégico tiene una buena disponibilidad Muy en
CALIDAD DE ent_endidg’ esta 'como salud (Quispe , 20%5). E_ariztseggﬁg% .nes que Ud., solicita son atendidas? Desacuerdo (1)
SERVICIO satlsfaccmry de las nec<'93|dades Parasuram_an, Zeithaml 'y Be.rry Elementos -Empleados con 5. ¢Los empleados del Centro Odontolégico tienen aspecto En Desacuerdo
y expectativas del cliente o, | (1988)) Diferentes modelos han sido Tangibles. aspecto pulcro. pulcro y limpio? Los Pacientes. 2
expresad como aptitud de uso. | definidos como instrumento de -Instalaciones fisicas 6. ¢Las instalaciones fisicas del centro son atractivas,
Antes de abordar la definicion | medida de la calidad del servicio y cuidadas. cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.? Indeciso/No Sabe
de la Calidad de Servicio, es | siendo el SERVQUAL, los que | Empatia. -Horarios 7. ¢El establecimiento ofrece horarios convenientes para ®)
pertinente  hacer  algunas | mayor nlmero de trabajos han convenientes. todos sus clientes?
precisiones. aportado a la literatura sobre el -Amab_llld_aq y 8. ¢Los em_pleados slempre se muestran amables y De Acuerdo (4)
. comunicaicén con los | comunicativos para con los pacientes?
Hay que considerar que los | tema. pacientes. Muy de Acuerdo
bienes capaces de satisfacer (5)
las necesidades del cliente son,
de acuerdo con su contenido,
de dos clases: tangibles e
intangibles.
La satisfaccion del cliente se | Es el valor subjetivo que manifiesta -Recepcion  en el | 9. ¢Cuenta con una buena una recepcion el centro Muy en
puede definir como el | el usuario después de la atencién | Informacién. Centro Odontoldgico. | odontologico? _ _ Desacuerdo (1)
sentimiento o la actitud del | recibida, (Hanae Zafra, Veramendi -Informacion eficiente. | 0. ¢Cuenta con el personal adecuado para brindar buena Los Pacientes.
cliente hacia un producto, una | Espinoza, & Villa Santiago, 2015) —— |nf0rmaC|0n? — — En Desacuerdo
. . -Espacios comodos 11. ;El Centro Odontolégico cuenta con espacios comodos
DEPENDIENTE empresa o un servicio prestado | Tor (2000) en la literatura sobre Componentes para la espera. para la espera? )
SATISFACCION por una empresa. servicio al cliente, la satisfaccion es | _ . -Sefialéctica 12. ¢Existe sefializacion apropiada en el Centro Indeciso/No Sabe
DEL PACIENTE. La  satisfaccion  aparece | un objetivo cambiante, la clave esta ' apropiada. Odontolégico? @)
cuando las necesidades 0| en encuestar constantemente para -Tratamiento eficaz. 13. ¢El tratamiento que recibi6 en el Centro Odontoldgico
expectativas del cliente se han | saber qué debes hacer. Procedimientos -Satisfaccion y fue eficaz? De Acuerdo (4)
cumplido y es clave para la | Las herramientas cuantitativas de | Técnicos. comodidad en el 14. ¢Se sinti6 comodo durante el tratamiento en el Centro Muy de Acuerdo
fidelizacion de clientes. medicion son quizds las mas trtamiento. Odontologico? ®)

conocidas.  Permiten llegar a
conclusiones sobre toda la base de
clientes, incluso ser predictivas.
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4.4, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.4.1. Técnicas de Recoleccion de Datos.
Para la obtencion de los datos de las variables (x): Calidad de Servicio, (y) Satisfaccion
del Paciente, se utilizara la técnica de la encuesta. Este método se basa en la recopilacion
de datos e informacion proporcionada por el formulario de la encuesta, que se registra en
un instrumento individual que completan los encuestados.
4.4.2. Instrumentos de Recopilaciéon de Datos.
La herramienta a emplear sera el Cuestionario. El instrumento contiene 14 preguntas de
investigacién: 2 orientadas a conocer el grupo social entrevistado, 6 orientadas a la
primera vaiable (Calidad de Servicio) y las otras 6 a la segunda variable (Satisfaccion del
Paciente). Dirigido a los pacientes del Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, de manera
aleatoria. La Escala de Valoracion es numérica de 1 al 5, donde 1 es muy en Desacuerdo

y 5 Muy de Acuerdo.

4.5 Plan de Andlisis.

Se comenzard a procesar los resultados obtenidos luego de la aplicacién de las
herramientas (clasificacion, registro y codificacion), con el fin de realizar el anélisis e
interpretacion de la recoleccion de datos en el programa informatico SPSS.

Se examinara la codificacion de la base de datos para asegurar que los resultados se
ajusten a una escala tipo Likert (en unaescala del 1 al 5). Finalmente, se realizara un analisis
descriptivo.

Se aplicaré el coeficiente de correlacion de Pearson. Dicho coeficiente oscila entre -1y
+1. Un valor de -1 indica una relacion lineal o linea recta positiva perfecta. El coeficiente
de correlacion de Pearson es una medida muy utilizada en muchas areas de la actividad
cientifica, que va desde la investigacion en ingenieria hasta las ciencias sociales o del

comportamiento.
31



4.6. Matriz de Consistencia.

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL CENTRO ODONTOLOGICO SONRISAS DENT, DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIAY

REGION HUANUCO - PERU — 2022”

ENUNCIADO

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

¢Cudl es la relacion que existe
entre calidad de servicio y
satisfaccion del paciente en el
Centro Odontolégico Sonrisas
Dent. Distrito de Amarilis,
Provincia y Regiéon Huanuco -
Pert — 2022?

Objetivo General

Determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente en el
Centro Odontolégico  Sonrisas
Dent. Distrito de Amarilis
Provincia y Region Hudnuco —
Pert — 2022.

Hipotesis General:

Existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del
paciente en el “Centro Odontoldgico
Sonrisa Dent” Distrito de Amarilis
Provincia y Regién Huanuco — Perd —
2022.

Independiente

CALIDAD DE
SERVICIO

-Fiabilidad.

-Elementos Tangibles.

-Empatia

-Disponibilidad para la
atencion
-Peticiones atendidas.

- Empleados con aspecto
pulcro.

-Instalaciones fisicas.
atractivas y cuidadas.

-Horarios convenientes.
-Amabilidad y comunicacion
con clientes

Problemas Especificos

1. ;De qué manera se relaciona la
fiabilidad y la satisfaccion del
paciente en el Centro
Odontolégico  Sonrisas  Dent.
Distrito de Amarilis Provincia y
Regién Huéanuco — Pert - 2022?
2. ;De qué manera se relacionan
los elementos tangibles y la
satisfaccion del paciente en el
Centro Odontolégico Sonrisas
Dent. Distrito de Amarilis
Provincia y Regién Huanuco —
Pert - 2022?

3. ¢De qué manera se relaciona la
empatia y la satisfaccion del
paciente en el Centro
Odontolégico  Sonrisas  Dent.
Distrito de Amarilis Provincia y
Region Huanuco — Per( - 20227

Objetivos Especificos

1. Identificar la relacién que
existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion del paciente en el
Centro  Odontol6gico  Sonrisas
Dent. Distrito de Amarilis
Provincia y Regién Huéanuco.
Perti 2022.

2. Identificar la relacién que
existe entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del
paciente en el Centro
Odontoldgico  Sonrisas  Dent.
Distrito de Amarilis Provincia y
Regién Huénuco. Per, 2022.

3. lIdentificar la relacion que
existe entre la empatia y la
satisfaccion del paciente en el
Centro  Odontol6gico  Sonrisas
Dent Distrito de Amarilis
Provincia y Region Huéanuco.
Peru. 2022.

Hipotesis Especifica

HE: 1. Existe una relacién significativa
entre la fiabilidad y la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontoldgico
Sonrisa  Dent. Distrito de Amarilis
Provincia y Regién Huénuco. Per( 2022.
HE: 2. Existe una relacion significativa
entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del paciente en el Centro
Odontoldgico Sonrisa Dent. Distrito de
Amarilis Provincia y Regiéon Huanuco —
Perti — 2022.

HE: 3. Existe una relacion significativa
entre la empatia y la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontoldgico
Sonrisas Dent. Distrito de Amarilis
Provincia y Regién Huéanuco — Per(i —
2022.

Hipdtesis Nula.

No existe una relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del
paciente en el Centro Odontolégico
Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis,
Provincia y Regién Huanuco, Perd 2022.

Dependiente.

SATISFACCION DEL
PACIENTE.

-Admision / Informes.

-Componentes Fisicos.

-Procedimientos
Técnicos.

-Recepcioén el centro
odontoldgico
-Buena informacion.

-Espacios comodos para la
espera.
-Sefalética apropiada.

-Tratamiento eficaz.
-Satisfaccion y comodidad en
el tratamiento.

Tipo de Investigacion.
Tipo: Bésica.
Nivel: Descriptiva.
Enfoque.
Cuantitativo.

Disefio Metodol4gico
Corresponde al disefio
correlacional, no
experimental.

Poblacién y Muestra
Poblacion
Promedio de 200 pacientes
semanal.

Muestra

Muestreo no probabilistico
por conveniencia en donde
se trabajar con 50 personas

Recoleccion y Analisis de la

Informacion.

Recoleccion de la
Informacién.
Técnica
Encuesta.
Instrumento
Cuestionario.

Anélisis de la Informacion.

A través de este software
estadistico SPSS — Excel
Andlisis e Interpretacion de
los Datos

Cuestionario cuenta con 14
preguntas analizadas en base
a los resultados del programa
SPSS,

Nota. Fuente: Proyecto d

e Investigacion. Elaboracion: Propia
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4.7. Principios Eticos.
Los principios éticos aplicados a este estudio siguen el Cédigo de Etica aprobado por
el Consejo Universitario mediante Resolucién Catdlica 0973-2019-CU-ULADECH del afio

2019-08-16. (Investigacion, 2019).

a. Proteger a las Personas.

En cualquier estudio, los sujetos son el ultimo recurso y no el medio, por lo que necesitan
proteccién hasta cierto punto, segun lo determinen los riesgos involucrados y la poblacion
resultante.

Respetar la dignidad, identidad, diversidad, confidencialidad y privacidad de la investigacion.
Este principio implica no s6lo que los sujetos de la investigacion participen voluntaria y
plenamente, sino que sus derechos fundamentales sean plenamente y sobre todo respetados,
especialmente si se encuentran en estado de vulnerabilidad.

b. Proteccion del medio ambiente y biodiversidad.

Investigaciones relacionadas con el medio ambiente, flora y fauna, se tomaron medidas para
evitar darios.

La investigacion debe respetar la dignidad de los animales y cuidar el medio ambiente a
expensas de un objetivo cientifico, incluyendo medidas para prevenir dafios mediante la
planificacion de acciones para reducir los efectos adversos que se produzcan y maximizar los
beneficios.

c. El acceso es libre y verdadero para estar al tanto.

Las personas que realizan actividades de investigacion tienen derecho a ser informadas del
objeto de la investigacion que realizan, asi como la libertad de participar en ella.

En toda investigacion debe existir una expresion de voluntad clara, libre y especifica, por la

cual las personas se comprometen a utilizar la informacion para un fin especifico.
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d. Beneficencia y no Maleficencia.

Se debe garantizar la salud de los participantes del estudio. En este sentido, el comportamiento
del investigador debe responder a la pregunta: no hacer dafio, minimizar los posibles efectos
secundarios y maximizar los beneficios.

e. Justicia.

Los investigadores deben ejercer un juicio s6lido y razonable y tomar precauciones para
asegurarse de que los limites de sus habilidades y conocimientos no conduzcan o toleren un
comportamiento inapropiado.

Se reconoce que la justicia y la equidad otorgan a cada participante el derecho a acceder a
los resultados de la investigacion. Se espera que los investigadores traten a los participantes
de la investigacion ya los servicios relacionados de manera justa.

f. Integridad Cientifica.

La integridad o conducta rige no solo la actividad cientifica de los investigadores, sino que
también se extiende a la docencia y al ejercicio profesional acorde con sus propios estandares
éticos, evaluando los dafios, riesgos y beneficios que puedan afectar el resultado y el

investigador.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados.

1. Sexo de los Encuestados.

Tabla 1.
Sexo de los Encuestados.
SEXO Fi %
Masculino 27 54
Femenino 23 46
Total. 50 100

Nota. Encuesta. Elaboracion: Propia.

Gréfico 1.
Sexo de los Encuestados.

SEXO DE

m Masculino m Femenino

Nota. Datos de la Tabla 1 Elaboracién: Propia.

INTERPRETACION.

El 54 % de los encuestados para nuestra investigacion fueron de sexo masculino y el 46 %
de sexo femenino. Se puede observar que para nuestro trabajo existe cierto equilibrio de
género, lo cual es importante para tener opiniones desde diferentes puntos de vista entre
varones y damas. Realizamos esta pregunta para saber a qué grupo social nos enfocamos en

la investigacion.
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2. Edad de los Encuestados.
Tabla 2.
Edad de los Encuestados.

EDAD Fi %
18- 25 4 8
26 -35 7 14
36 -45 10 20
46 - 55 14 28
55 -+ 15 30
Total 50 100

Nota. Encuesta. Elaboracion: Propia.

Gréfico 2.

Edad de los Encuestados.

18 - 25; 4; 8%

55 - +; 15; 30% 26 -35;7; 14%

36 - 45; 10;
20%

46 - 55; 14;
28%

Nota. Datos de la Tabla 2 Elaboracién: Propia.

INTERPRETACION.

Consideramos pertinente averiguar la edad de las personas entrevistadas, los resultados
fueron: pacientes en 18 y 25 afios, el 8%, entre los 26 y 35 afios el 14%, entre los 36 y 45 el

20%, entre los 46 y 55 afios el 28% y entre los 55 0 mas el 30%. El grupo mayoritario de
pacientes se encuentran entre los 55 afios a mas, es razonable esta informacidn, puesto que
una persona a mayor edad, tendra mayores dificultades con su dentadura. También realizamos

esta pregunta para saber a qué grupo social nos dirigimos en la investigacion.
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3. ¢En el Centro Odontoldgico tienen una buena disponibilidad para la atencion?

Tabla 3.
En_el Centro OdontoIQgico tienen una buena disponibilidad para la atencion
OPINION Fi %
Muy en Desacuerdo 5 10
En Desacuerdo 8 16
Indeciso/No Sabe 11 22
De Acuerdo 18 36
Muy de Acuerdo 8 16
Total. 50 100

Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracién: Propia.

Gréfico 3.

En el Centro Odontoldgico tienen una buena disponibilidad para la atencion.

Muy de
Acuerdo; 8; 16%

De Acuerdo; 1
36%

Muy en
Desacuerdo; 5
10%

»

En Desacuerdo;
8; 16%

Indeciso/No
Sabe; 11; 22%

Nota. Fuente: Tabla 3 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION.

Quisimos saber la opinion de los entrevistados sobre si en el Centro Odontolégico tienen una
buena disponibilidad para la atencion En la tabla 3 y gréafico 3 se puede ver que la mayoria de
ellos, es decir un 36% estan de acuerdo que existe vocacion de atencion al paciente. Y un
minimo 10% estd muy en desacuerdo. De la misma manera un 22% estan indecisos o0 no

desean opinar sobre el tema.
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4. ¢ Todas sus peticiones que presenta en el Centro Odontol6gico son atendidas?

Tabla 4.
Todas sus peticiones gue presenta en el Centro Odontoldgico son atendidas
OPINION Fi %
Muy en Desacuerdo 9 18
En Desacuerdo 16 32
Indeciso/No Sabe 10 20
De Acuerdo 8 16
Muy de Acuerdo 7 14
Total. 50 100
Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.
Gréfico 4.
Todas sus peticiones que presenta en el Centro Odontol6gico son atendidas
Muy de Muy en
Acuerdo; 7; Desacuerdo;

14% 9; 18%

/"4'
De Acuerdo;.f8;
16% |

En
Desacuerdo;

. 16; 32%
Indeciso/No

Sabe; 10; 20%

Nota. Fuente: Tabla 4 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION.

Interrogamos a los encuestados si todas sus peticiones que presenta en el Centro Odontoldgico
son atendidas.En la tabla 4 y gréafico 4 se percibe que un porcentaje muy considerable de 32%
estan en desacuerdo. Y s6lo 14% Muy de acuerdo. Hay que recordar que las peticiones y las
quejas de los clientes hay que resolverlos de forma inmediata para poder fidelizarlos y ademas
evitar comentarios negativos que perjudicaran la imagen de la empresa. Identificar donde se

encuentarn esas fallas, para buscar la solucién inmedita.
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5. ¢Los empleados en el Centro Odontoldgico tienen aspecto pulcro y limpio?
Tabla 5.

Los empleados en el Centro Odontoloégico tienen aspecto pulcro y limpio.

OPINION Fi %
Muy en
Desacuerdo > 10
En Desacuerdo 6 12
Indeciso/No Sabe 11 22
De Acuerdo 15 30
Muy de Acuerdo 13 26
Total. 50 100
Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracién: Propia.
Graéfico 5.
Los empleados en el Centro Odontoldgico tienen aspecto pulcro y limpio.
Muy en
Desacuerdo; 5;
Muy de 10%
Acuerdo; 13; En Desacuerdo;

26% 6; 12%

Indeciso/No
Sabe; 11; 22%

De Acuerdo; 15;
30%

Nota. Fuente: Tabla 5 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION.

Interrogamos a los entrevistados si los empleados en el Centro Odontoldgico tienen aspecto
pulcro y limpio. Las apreciaciones fueron: Muy en desacuerdo 10%. En desacuerdo 12%.
Indecisos el 22%. De acuerdo 30%. Muy de acuerdo 26%. En la tabla 5 y grafico 6
describimos que un mayoritario porcentaje respondieron en forma positiva, lo que significa
que los colabordores de Sonrisas Dent, tienen una presentacion correcta ante los pacientes

(cuidados y aseados), lo cual refleja una buena imagen de la empresa.
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6. ¢ En el Centro Odontologico las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio?
Tabla 6.

En el Centro Odontoldgico las instalaciones fisicas son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.

OPINION Fi %
Muy en Desacuerdo 5 10
En Desacuerdo 7 14
Indeciso/No Sabe 10 20
De Acuerdo 17 34
Muy de Acuerdo 11 22
Total. 50 100

Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.

Gréfico 6.

En el Centro Odontoldgico las instalaciones fisicas son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.

Muy en
Muy de Desacuerdo; 5;
Acuerdo; 11; 10%

22% En Desacuerdo;

7; 14%

Indeciso/No

Sabe; 10; 20%

De Acuerdo; 17;
34%

Nota. Fuente: Tabla 6 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION. Preguntamos a los entrevistados si en el Centro Odontoldgico las
instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio. Las
opiniones fueron: Muy en desacuerdo 10%. Indeciso, No sabe 20%. Muy de acuerdo 22%.
En la tabla 6 y grafico 6 sefialan un grupo importantisimo de pacientes que el local es muy
atractivo eidoneo par poder tener un tratamiendo bucal. Todo esto es muy importante para la

imagen de la institucion ante el mercado que atiende.
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7. ¢ El Centro Odontologico ofrece horarios convenientes para los clientes?
Tabla 7.

El Centro Odontoldgico ofrece horarios convenientes para los clientes.

OPINION Fi %
Muy en
Des);cuerdo ! 1
En Desacuerdo 8 16
Indeciso/No Sabe 9 18
De Acuerdo 14 28
Muy de Acuerdo 12 24
Total. 50 100

Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.

Gréfico 7.

El Centro Odontoldgico ofrece horarios convenientes para los clientes.

Muy en Desacuerdo En Desacuerdo Indeciso/No Sabe
[ | [ | [ |
De Acuerdo Muy de Acuerdo
[ |

Nota. Fuente: Tabla 7 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION.

Preguntamos a los sefiores encuestados si el Centro Odontolégico ofrece horarios
convenientes para los clientes. Las opiniones fueron: Muy en desacuerdo el 14%. En
desacuerdo 16%. Indecisos, 18%. De acuerdo el 28% y muy de acuerdo el 24%.

Enlatabla 7 y figura 7 se percibe que la mayoria de ellos indicaron que el horario de atencion

del “Centro” es el méas beneficioso para los pacientes.
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8. ¢En el Centro Odontoldgico los colaboradores siempre se muestran amables y
comunicativos para con los clientes?

Tabla 8.

En el Centro Odontoldgico los colaboradores siempre se Muestran amables.

OPINION Fi %
Muy en
Desacuerdo 9 18
En Desacuerdo 13 26
Indeciso/No Sabe 12 24
De Acuerdo 9 18
Muy de Acuerdo 7 14
Total. 50 100
Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.
Gréfico 8.
En el Centro Odontol6gico los colaboradores siempre se Muestran amables.
Muy de Muy en
Acuerdo; 7; 14% Desacuerdo; 9;

18%

De Acuerdo; 9; -
18%

4

En Desacuerdo;
13; 26%

Indeciso/No
Sabe; 12; 24%

Nota. Fuente: Tabla 8 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION. Quisimos saber la opinion de los encuestados si en el Centro
Odontoldgico los colaboradores siempre se muestran amables y comunicativos con los
clientes. Las respuestas: Muy en Desacuerdo 18%. En desacuerdo 26%. Indeciso/No Saben
24%. De Acuerdo 18%. Y muy de acuerdo 14%. En la tabla 8 y figura 8 se sefiala que un
alto porcentaje de los entrevistados respondiero negativamente, lo cual es preocupante sobre
la percepcion que tienen los clientes con relacién a la cortesia y la informacién que brindan

sus colaboradores.

42



9. ¢ El Centro Odontologico cuenta con una buena &rea de recepcion?
Tabla 9.

¢ El Centro Odontoldgico cuenta con una buena
area de recepcion?
OPINION Fi %

Muy en
Desacuerdo ! 14
En Desacuerdo 9 18
Indeciso/No Sabe 13 26
De Acuerdo 12 24
Muy de Acuerdo 9 18
Total. 50 100
Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.
Gréfico 9.
¢ El Centro Odontoldgico cuenta con una buena area de recepcion?
Muy en
Muy de Desacuerdo; 7;
Acuerdo; 9; 14%

18%

En
esacuerdo; 9;
18%

De Acuerdo;
12;24%

Indeciso/No
Sabe; 13; 26%

Nota. Fuente: Tabla 9 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION.

Inquirimos a los encuestados sobre si el Centro Odontol6gico cuenta con una buena area de
recepcion. Las apreciaciones fueron: Muy en desacuerdo el 14%. En desacuerdo el 18%.
Indeciso / No Sabe. 26%. De acuerdo el 24%.Muy de acuerdo el 18%.

En la tabla 9 y grafico se percibe que un altisimo porcentaje (26%) dicen que el Centro

Odontoldgico tiene un espacio adecuado para la recepcion de sus clientes/pacientes.
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10. ¢El Centro Odontolégico tiene el personal adecuado para brindar buena
informacidn a los clientes?

Tabla 10

El Centro Odontoldgico tiene el personal adecuado
para brindar buena informacion a los clientes.

OPINION Fi %
Muy en
Desacuerdo 11 22
En Desacuerdo 12 24
Indeciso/No Sabe 11 22
De Acuerdo 8 16
Muy de Acuerdo 8 16
Total. 50 100

Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.
Grafico 10

El Centro Odontoldgico tiene el personal adecuado para brindar
buena informacion a los clientes.

Muy de Muy en

Acuerdo; 8; 16% Desacuerdo; 11;
22%

De Acuerdo; 8; /
16% f
|

n Desacuerdo;
12; 24%

Indeciso/No
Sabe; 11; 22%

Nota. Fuente: Tabla 10 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION. Preguntamos a los sefiores pacientes si consideran que el Centro
Odontoldgico tiene el personal adecuado para brindar buena informacién a los clientes. Sus
apreciaciones fueron: Muy en descuerdo 22%. En descuerdo 24%.Indecisos, No Saben 22%.
De acuerdo16%. Muy de acuerdo 16%. En la tabla 10 y grafico 10 se nota que la mayoria de
los entrvistados reconocen que los colaboradores del “Centro” les suministracion informacion

de calidad en relacién a las intervenciones que alli se ofertan.
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11. ¢ El Centro Odontoldgico cuenta con espacios comodos para la espera?
Tabla 11.

El Centro Odontoldgico cuenta con espacios cdmodos para la espera.

OPINION Fi %
Muy en
Desacuerdo 12 24
En Desacuerdo 14 28
Indeciso/No Sabe 10 20
De Acuerdo 8 16
Muy de Acuerdo 6 12
Total. 50 100
Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.
Grafico 11.
El Centro Odontoldgico cuenta con espacios comodos para la espera.
Muy de
Acuerdo; 6; 12% Muy en

Desacuerdo; 12;
24%

De Acuerdo; 8;
16% '

En Desacuerdo;
14; 28%

Indeciso/No
Sabe; 10; 20%

Nota. Fuente: Tabla 11 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION. Quisimos saber la opinion de los encuestados si el Centro
Odontoldgico cuenta con espacios comodos para la espera de los pacientes. Las respuestas
fueron: Estan muy en desacuerdo el 24% En desacuerdo el 28%. Indeciso/No Saben el 20%.
De acuerdo el 16% y Muy de acuerdo el 12%. Se puede apreciar con gran preocupacion en
la tabla 11 y gréafico 11 que una buena cantidad de clientes se encuentran disconformes con
las &reas de espera en el “Centro”. Son respuestas que la empresa debe de conocerlas y tomar

en cuenta para mejorar los servicios a sus pacientes.
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12. ¢ El Centro Odontoldgico tiene todo tipo de sefializacion apropiada?

Tabla 12.
El Centro Odontoldgico tiene todo tipo de sefializacion apropiada.
OPINION Fi %
Muy en
y 14 28
Desacuerdo
En Desacuerdo 12 24
Indeciso/No Sabe 7 14
De Acuerdo 9 18
Muy de Acuerdo 8 16
Total. 50 100
Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.
Gréfico 12
El Centro Odontoldgico tiene todo tipo de sefializacién apropiada.
Muy de Acuerdo;
8; 16% Muy en

Desacuerdo; 14;
28%

/ .

De Acuerdo;/9;
18%

sacuerdo;

Sabe; 7; 1 12; 24%

Nota. Fuente: Tabla 12 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION. Indagamos entre los consultados si el Centro Odontolégico tiene todo
tipo de sefializacion apropiada en sus instalaciones. Sus valoraciones se pueden apreciar en la
tabla 12 y gréafico 12. Muy en Desacuerdo 28%. En Desacuerdo 24%. Indeciso/No Sabe

14%.De Acuerdo 18%. Muy de Acuerdo 16%. Analizando la tabla 12 y grafico 12 la mayoria
de las opiniones sefialan que no existe una buena sefializacion en el local, lo que puede causar

muchas confusiones en los pacientes y tal vez algunos accidentes.
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13. ¢ El Tratamiento que recibio en el Centro Odontoldgico fue eficaz?
Tabla 13.
El Tratamiento que recibio en el Centro Odontolégico fue eficaz.

OPINION Fi %
Muy en
y 5 10
Desacuerdo
En Desacuerdo 8 16
Indeciso/No Sabe 9 18
De Acuerdo 15 30
Muy de Acuerdo 13 26
Total. 50 100
Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracion: Propia.
Grafico 13.
El Tratamiento que recibi6 en el Centro Odontoldgico fue eficaz.
Muy en
Desacuerdo; 5;
10%
Muy de Acuerdo;
13; 26% En Desacuerdo;

8; 16%

Indeciso/No
Sabe; 9; 18%

De Acuerdo; 15;
30%

Nota. Fuente: Tabla 13 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION. Preguntamos a los encuestados si el tratamiento que recibio en el
Centro Odontoldgico fue eficaz. Sus apreciaciones fueron: Muy en Desacuerdo 10%. En
Desacuerdo 16%. Indeciso/No Sabe 18%. De Acuerdo 30%. Muy de Acuerdo 26%.

Apreciamos en la tabla 13 y grafico 13 que un porcentaje muy interesante estan de acuerdo

con la garantia de las intervencviones que brinda la empresa en temas de salud bucal y

prevencion, tanto a adultos como a nifios.
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14. ¢ Se sinti¢ satisfecho y comodo durante el tratamiento que recibié en el Centro
Odontologico?

Tabla 14.

Se sinti¢ satisfecho y comodo durante el tratamiento
que recibio en el Centro Odontolégico.

OPINION Fi %
Muy en
Desacuerdo S 10
En Desacuerdo 7 14
Indeciso/No Sabe 9 18
De Acuerdo 16 32
Muy de Acuerdo 13 26
Total. 50 100

Nota. Fuente: Encuesta. Elaboracién: Propia.

Grafico 14.

Se sinti¢ satisfecho y cdmodo durante el tratamiento que recibié en el
Centro Odontoldgico.

Muy en
Desacuerdo; 5;
Muy de Acuerdo; 10%
13; 26%

En Desacuerdo;
7; 14%

Indeciso/No
Sabe; 9; 18%

De Acuerdo; 16;
32%

Nota. Fuente: Tabla 14 Elaboracion: Propia.

INTERPRETACION. Preguntamos a los entrevistados si se sintieron  satisfechos y
comodos durante el tratamiento que recibid en el “Centro Odontoldgico ”. Sus observaciones
fueron: Muy en desacuerdo 10%. En desacuerdo 14%. Indecisos 18%. De acuerdo 32%. Muy
de acuerdo 26%. Segun la tabla 14 y figura 14 un significativo porcentaje se sienten
complacidos y confortables durante el tratamiento que recibieron en el Centro Odontoldgico,

tanto adultos como nifios.
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5.2 Andlisis de Resultados.
Para el objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del paciente en el Centro Odontologico Sonrisas Dent,

Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, Peru 2022.

Con referencia a la calida del servico que recibio en el Centro Odontoldgico, los
encuestdos indicaron que encontraron un tratamiento eficaz, por lo tanto se encuentran
satifechos Las apreciaciones de la mayoria estuvieron en el rango de Acuerdo 30%.
Muy de Acuerdo 26%.

Un porcentaje muy interesante estan de acuerdo con la garantia de las intervencviones
que brinda la empresa en temas de salud bucal y prevencion, tanto a adultos como a
nifios.

Concicide plenamente con nuestro marco teérico, donde el autor el Oliver (1981)
menciona que: “La satisfaccion es el resumen de un estado psicolégico que se tiene
cuando la emocidn que tiene las expectativas sobre un producto o servicio se contrasta

con los sentimientos primeros sobre la experiencia del consumo”.

Para el objetivo especifico 1: Identificar de qué manera se relaciona la fiabilidad
con la satisfaccion del paciente en el Centro Odontol6gico Sonrisas Dent, Distrito

de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, Pera 2022.

Uno de los componentes para la satisfacion de los pacientes que concurren a un Centro
Odontoldgico, es la fiabilidad que brindan los profesionales y el personal auxiliar en
las intervenciones. Los sefiores pacientes consideran gque el Centro Odontoldgico tiene
colaboradors idoneos, ademas brindan informacion precisa a los pacientes, de manera

generan confianza en ellos.
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La mayoria de los entrvistados reconocen que los colaboradores del “Centro” les
suministracion informacion de calidad en relacion a las intervenciones que alli se
practican, esto genera seguridad para los pacientes.

Para el odontologo, al saber que el paciente confia en él, puede diagnosticar y tratar
con mas tranquilidad, sin estrés y condiciones, por lo tanto con mejor calidad. Ademas,

larelacidén odont6logo-paciente se basa en la confianza, que a su vez se basa en la ética.

Para el objetivo especifico 2: Identificar de qué manera se relacionan los
elementos tangibles con la satisfaccion del paciente en el Centro Odontol6gico
Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y Region Huanuco, Peru 2022.
Con relacidn a los elementos tangibles que proporciona satisfacion a los pacientes,
tales como las instalaciones fisicas, se pudo comprobar que para un grupo
importantisimo de personas que acuden a este local, sefialaron que es muy atractivo e
idoneo para poder tener un tratamiendo comodo. Las opiniones mayoritarias fueron
muy de acuerdo.

Todo esto resulta muy importante para la imagen de la institucién y la satisfaccion de
los pacientes que se atienden en ella.

Algunos de los pacientes recomendaron una mejor iluminacion del Centro
Odontoldgico, eso es muy importante porque definine la forma en que los pacientes
perciban la imagen de la clinica. Para ello, se debe tener muy en cuenta la
funcionalidad y la estética. La iluminacion es el mejor aliado para destacar la primera
impresion del paciente.

El autor Eiglier (1995) sefiala que el concepto de servuccion aporta una vision

particular de la gestion de las empresas, se contempla como el sistema de produccién
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del servicio, es decir, la parte visible de la organizacién en la que se producen,
distribuyen y consumen los servicios.

El gran aporte de este enfoque no es linguistico sino conceptual, pues pone el acento
en la calidad de los servicios como resultante del sistema de servuccion, caracteristica

diferencial cada vez mas importante para la supervivencia de las empresas.

Para el objetivo especifico 3: Identificar de qué manera se relaciona la empatia
con la satisfaccion del del paciente en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent,

Distrito de Amarilis, Provincia y Regién Huanuco, Peru 2022?.

Segun el resultado de las encuestas aplicadas en el Centro Odontolégico se pudo
evidenciar a través de la investigacion que los colaboradores del Centro Odontolégico
practican la empatia.

Lo que coloquialmente comentan los pacientes: "Ponte en mi lugar”, es decir la idea
de lo que otra persona entiende o siente. Porque generalmente las personas que acuden
a un Odontdlogo sienten cierto temor al tratamiento.

El autor Wispé, (1987) sefiala que la empatia es una tendencia natural a sentir por
dentro la predisposicion para hacer reconocible la existencia de las cosas percibidas
0 imaginadas en primer lugar. Ocurre en varios niveles y constituye el proceso
fundamental que produce la autoconciencia a la experiencia ya la conciencia del objeto
experimentado.

De otra parte, la opinion de los encuestados sefialan que los colaboradores del Centro
Odontoldgico siempre se muestran amables y complacientes con los clientes. Un alto
porcentaje de los entrevistados respondiero positivamente, lo cual es satisfactorio
sobre la percepcion que tienen los clientes con relacion a la amabilidad cortesia que

brindan sus colaboradores.
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VI. CONCLUSIONES.

1. Se ha justificado que existe una relacion evidente entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del paciente. Todo el analisis realizado en el trabajo de investigacion
gird en torno a la calidad y la satisfaccion que se basa en las percepciones del cliente
acerca del servicio.
El concepto basico es el "servicio percibido" tal como se estudié en el modelo de las
brechas sobre la calidad en el servicio en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent del
Distrito de Amarilis Provincia y Region Huénuco. Peru 2021.

2. A través de la investigacion se ha confirmado la relacion que existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion del paciente en el Centro Odontolégico Sonrisas Dent.
La fiabilidad de la organizacion como la capacidad para desempefiar el servicio
prometido con formalidad y exactitud.
La organizacion brinda el servicio en forma correcta desde el primer momento. Aqui
se incluyen todos los elementos para permitirle al cliente detectar la capacidad y

conocimientos profesionales del Centro Odontol6gico Sonrisas Dent.

3. En la investigacion se ha corroborado la dependencia que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del paciente. La tangibilidad como la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y la comunicacién. Todos ellos transmiten
representaciones fisicas del servicio en el Centro Odontolégico Sonrisas Dent y en
particular los nuevos pacientes utilizaran para evaluar la calidad.

4. En el Centro Odontoldgico “Sonrisas Dent” se procura la empatia con los
pacientes en busca de su satisfaccion. La empatia como la capacidad de interactuar con
las personas, construir una relacion, hacerlos sentir escuchados, respetados y
comprendidos. Reconocer sus preocupaciones es esencial para ofrecer una experiencia

positiva y ganarse su lealtad.
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VIlI. RECOMENDACIONES

1. Gestionar la calidad de servicio buscando la satisfaccion del paciente. Escuchar
al cliente, mantener una relacion cercana que te permita conocer sus inquietudes, quejas,
sugerencias que te permita mejorar y ofrecer servicios de calidad que les satisfagan.
Implementar acciones que impulsen la calidad.

2. Proporcionar alta fiabilidad a los pacientes en el Centro Odontoldgico Sonrisas
Dent. Brindar servicios con precision, atiempo y de manera creible. Esto requiere coherencia
en la implementacion de los servicios y respetar los compromisos, asi como cumplir las
promesas a los clientes.

3. Visualizar elementos tangibles en el Centro Odontoldgico Sonrisas Dent, para
la satisfaccion de los pacientes. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en la atencion a los
pacientes, aparte de estos, los de computo, oficina, transporte, etc.

4. El Centro Odontoldgico “Sonrisas Dent” debe se predisponer la empatia con
los pacientes en busca de su satisfaccion.

En el servicio al cliente, la empatia es la capacidad de interactuar con las personas,
construir una relacion, hacerlos sentir escuchados, respetados y comprendidos. Reconocer sus
preocupaciones es esencial para ofrecer una experiencia positiva y ganarse su lealtad. Poner
en practica ciertos consejos y expresar empatia en el servicio al cliente: comprender sus
prioridades y demostrar que importan al “Centro Odontoldgico “Sonrisas Dent”, por ser

atendidos.
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de Datos.

ESTIONARI

Sr. Sra. Srta., paciente, tenga Ud., un buen dia. Estamos realizando un trabajo de investigacion a nivel
universitario, para lo cual estamos aplicando encuestas para determinar la “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Paciente en el Centro Odontolégico Sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, Provincia y
Region Huanuco - Pert — 2022,

Agradeceremos brindarnos un momento de su valioso tiempo y responder con sinceridad las siguientes
preguntas. Las respuestas son totalmente ANONIMAS, por favor no poner ninguna identificacion.

Poner X o +

1. Sexo:
1 2
Masculino. Femenino.
[] ]
—J —J
2. Edad:
1 2 3 4 5
18 - 25 26-35 36-45 | 46-55

L]

DDDD

3. ¢ El Centro Odontoldgico tiene una buena disponibilidad para atenderlo?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

[]

[]

[]

[]

[]

4. ¢ Las peticiones que Ud., solicita son atendidas?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

[]

[]

L]

L]

[]

5. ¢ Los empleados del Centro Odontolégico tienen aspecto pulcro y limpio?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

[]

[]

[]

[]

[]
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6. ¢Las instalaciones fisicas del centro son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio.?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

[]

L]

[]

[]

[]

7. ¢ El establecimiento ofrece horarios convenientes para todos sus clientes?

1

2

3

7

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

[]

[]

[]

L]

[]

8. ¢ Los empleados siempre se muestran amables y comunicativos para con los pacientes?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

[ ]

[]

[]

L]

L]

9. ¢ Cuenta con una buena una recepcion el centro odontoldgico?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

L]

[]

[]

[]

10. ¢ Cuenta con el personal adecuado para brindar buena informacion?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

L]

L]

L]

[]

[]

11. ¢ El Centro Odontolégico cuenta con espacios comodos para la espera?

1

2

3

4

5

Muy en Desacuerdo.

En Desacuerdo.

Indeciso.

De Acuerdo.

Muy de Acuerdo.

L]

L]

L]

[]

[]

12. ¢ Existe sefializacion apropiada en el Centro Odontoldgico?

1 2 3 4 5
Muy en Desacuerdo. | En Desacuerdo. | Indeciso. De Acuerdo. | Muy de Acuerdo.
—1 1] 1 1] [ ]
— — —J —1 —7




13. ¢ El tratamiento que recibié en el Centro Odontol6gico fue eficaz?

1 2 3 4 5
Muy en Desacuerdo. | En Desacuerdo. | Indeciso. De Acuerdo. | Muy de Acuerdo.
14. ¢ Se sintié comodo durante el tratamiento?
1 2 3 4 5
Muy en Desacuerdo. | En Desacuerdo. | Indeciso. De Acuerdo. | Muy de Acuerdo.

L]

[]

[]

[]

[]

Huanuco, 2022.
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Muchas gracias por su tiempo.




Anexo 4: Consentimiento Informado.

SOLICITA:
Facilitar informacion para

Elaboraciéon de Tesis.

Sr.
GERENTE DEL CENTRO ODONTOLOGICO “SONRISAS DENT”.
DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIA Y REGION HUANUCO - PERU

Yo, ANNEI KENIA APAC UBALDO identificado con DNI N° 46791522, con
domicilio en el Jr.Centro Poblado Jancao N° 130, distrito de Amarilis, provincia de Huanuco,
region Huanuco. Ex alumna de la Universidad Catolica “Los “Angeles” de Chimbote”, Filial
Huéanuco. Cddigo: 4811141016.

Ante Ud., con el debido rspeto me presento y expongo lo siguiente:

Que habiendo terminado mi carrera profesional de “Administracion” y siéndome
necesario la elaboracion de mi trabajo de investigacion (Tesis), cuyo titulo es: “Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Paciente en el Centro Odontol6gico Sonrisas Dent, Distrito de
Amarilis, Provincia y Region Huanuco - Pert — 2022”. Para el desarrollo del cual necesito
algun tipo de informacidn de su empresa no confidencial.

Solicito a Ud.,

Tenga a bién disponer a quién corresponda se me facilite la informacion en el éarea
correspondiente de su clinica.

Por lo expuesto:

Pido a Ud., acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Huénuco, 20 de diciembre del 2022.
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ANNEI KENIA APAC UBALDO.
DNI N° 46791522,.
Centro Poblado Jancao N° 130.

Amarilis — Huanuco.
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INFORME FINAL

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., Os

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET

O

PUBLICACIONES

Ay

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo

Excluir bibliografia Activo

Excluir coincidencias

< 4%



