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SE APRUEBA SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL

RESOLUCION N° 242-2024-D-F.OD-UANCV-J

Juliaca, 2024 diciembre 18

VISTOS:

El expediente N° 9346-24 de fecha 18 de julio de 2024, presentado por
el (la) Bachiller: FRISANCHO AQUINO DELIA, quien solicita nominacién de jurados, fecha
y hora de sustentacién, para rendir el examen de Sustentacién y defensa de la Tesis titulado:
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024, conducente
para optar el Titulo Profesional de CIRUJANO DENTISTA.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento
General de Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la particion del
interesado;
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados vy Titulos, aprobado por Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R / de la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez” de Juliaca,
Yi
Que, el Director de la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad
T de Odontologia, Escuela Profesional de Odontologia /Universidad Andina “Néstor Caceres
¢ Velasquez” de Juliaca, han revisado el expediente del interesado, vy:;

Estando, a la opinién favorable del Director de la Unidad de
Y ° Investigacion y del Decano de la Facultad de Odontologia, y en uso de las atribuciones que
= confiere el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados vy Titulos, aprobado por Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO, para la sustentacién
presencial del informe Final de Investigacién, del (la) Bachiller: FRISANCHO AQUINO

DELIA, para optar el Titulo Profesional de CIRUJANO DENTISTA, en virtud a los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- NOMINAR JURADOS, para la

sustentacion presencial y defensa de la Tesis a los siguientes docentes ordinarios:

PRESIDENTE : Dr.  RILDO PAUL TAPIA CONDORI

PRIMER MIEMBRO  :Dr. . ENRIQUE ELEUTERIO ZUNIGA MEDINA
SEGUNDO MIEMBRO : Dr. EDUARDO LUJAN URVIOLA

ASESOR : Dra. EDITH CARI CHECA

ARTICULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA, de
sustentacién de tesis segln se detalla:

LUGAR : SALA DE GRADOS DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA
FECHA : MARTES 24 DE DICIEMBRE DE 2024
HORA :10:00A.M.
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ARTICULO CUARTO.- Realizado el Examen de Sustentacion de Tesis,
el Jurado levanta el Acta en el libro respectivo, donde indicara el resultado obtenido por el (la)
Bachiller que se somete al examen.

ARTICULO QUINTO.- DISPONER que la comisién de Grados y
Titulos de la Facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan encargados de dar
cumplimiento a la presente Resolucién.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION:
Jurados(3)

Asesor (1)

F. Odontologia,
Interesado

Gabby H
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SE APRUEBA INFORME FINAL DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL

RESOLUCION N° 180-2024-D-F.OD-UANCV-J

Juliaca, 2024 junio 6

VISTOS:

El Expediente N° 6134-24 de fecha 22 de mayo de 2024, presentado
por (el), (la) Bach. FRISANCHO AQUINO DELIA, quien solicita Revision del Informe Final
de Investigacién y del Anexo (04 o 05) FICHA DE OPINION DE INFORME FINAL DE
INVESTIGACION, que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de
Odontologia, Escuela Profesional de Odontologia.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que
agrupan a docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de
investigacion cientifica, tecnologica vy humanista de acuerdo al Estatuto Universitario
Maodificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios

Que, (el), (la) Bach. FRISANCHO AQUINO DELIA, quien solicita
Revision del Informe Final de Investigacion, del tema titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISEACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024:

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento

o Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados vy Titulos, aprobado por Resolucién
Mg N°0294-2023-UANCV-CU-R/de la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez™ de Juliaca;
-;.-.1 / T Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe

L & Final de Investigacion, para que pueda ser aprobado por Resolucion;

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Odontologia, Escuela Profesional de Odontologia, corroboro el asesoramiento del Informe
Final de Investigacion del ASESOR DE TESIS: DRA. EDITH CARI CHECA, vy;

Estando, el opinion favorable del comité de Investigacion, en
concordancia con el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados
y Titulos, aprobado por Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que
confiere la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y maodificatoria
y el estatuto de la UANCV, que confiere a facultades de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Odontologia.

SE RESUELVE: .

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL
INFORME FINAL DE INVESTIGACION para la REVISION DE SIMILITUD
TURNITING, del tema titulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS
MONGE MEDRANO JULIACA 2024. Presentado por el (la) Bach. FRISANCHO AQUINO
DELIA; para optar el Titulo Profesional de CIRUJANO DENTISTA, en virtud a los
considerandos expuestos.
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ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER, como ASESOR  DE
TESIS: ala DRA. EDITH CARI CHECA,

ARTICULO TERCERO: DISPONER  que, la Facultad y las
secretarias académica y administrativa, quedan encargados del cumplimiento de la presente
resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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DISTRIBUCION:
F. Odontologia, (1)
Asesor (1)
Interesada. (1)
Gabby.
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SE APRUEBA LA PROPUESTA DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL

RESOLUCION N° 004-2024-D-F.0D-UANCV-J

Juliaca, 2024 marzo 14

VISTOS:

El Oficio N° 001-2024-U.1/F.OD-UANCV-J, del Director de la Unidad de
Investigacién de la Facultad de Odontologia, y la FICHA DE OPINION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION CUANTITATIVO DEL MIEMBRO DEL COMITE REVISOR, de fecha 8 de
marzo de 2024. Para optar el titulo profesional de CIRUJANO DENTISTA.

CONSIDERANDO:

Que, las facultades son unidades fundamentales de organizacién,
formacion académica profesional, integrado por profesores, estudiantes y graduados, gozan
de autonomia de gobierno en lo académico, econémico y administrativo de acuerdo a Ley y
al Estatuto Universitario de nuestra primera Casa Superior de Estudios:

Que, el (la) Bach. FRISANCHO AQUINO DELIA, quien solicita la
aprobacién de la Propuesta de Investigacién Titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024. Para optar el titulo profesional de
CIRUJANO DENTISTA;

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos, aprobado por Resolucion
N°®0294-2023-UANCV-CU-R / de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez”™ de Juliaca;

Que, el Comité de Investigacion dio su opinién técnica sobre la
evaluacion de la Propuesta de Investigacion, el mismo que ha emitido el dictamen favorable
para que dicha propuesta pueda ser aprobado por Resolucién;

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de
Odontologia, nomino como ASESOR DE TESIS: a la DRA. EDITH CARI CHECA, donde tendra
que asumir con responsabilidad de originalidad en el Trabajo de Investigacién, y:

Estando, el informe favorable del Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Odontologia y del Comité de Investigacién y estando en uso
de las atribuciones que le confiere la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV
N° 23738 y modificatoria y el estatuto de la UANCV, al Decano de la Facultad de Odontologia.

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR |a PROPUESTA DE INVESTIGACION
titulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024. Presentado por el (la) Bach. FRISANCHO AQUINO DELIA; de conformidad a lo
establecido con el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y
Titulos, y el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Odontologia, se dispone su

EJECUCION.
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SEGUNDO: RECONOCER, como ASESOR DE TESIS: a la
DRA. EDITH CARI CHECA.

TERCERO: DISPONER que. el Director de la Unidad de Investigacion

de la Facultad y las secretarias académica y administrativa. quedan encargados del cumplimiento
de la presente resolucion,

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION
. Odontologia, (1)
Asesor (1)
Interesada. (1)
Ciabby H
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Titulo de la Tesis
" CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024

Datos de autor

MNsibres s apeltidos DELIA FRISANCHO AQUINO

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 71709810

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0007-9685-6207

Datos de asesor

Nombres y apellidos EDITH CARI CHECA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 01556817

URL de ORCID hltps //mud ()10/()()00 0001-6100-1099
Datosdeljurado

- ” Presndente del jurado A ]
"Nombres y dpcllldio;r ] RILD?)*P‘/;\EVL? trAPlA CONDORI
7T1p0 de ci;);w;w;uo . DNI

Numero de documcnto de 1dcnudad 30859137

URL de ORCID https: //nrud org/0000-0002- ()l‘)\-"‘)*"

Mlembro del jurado 1
ENRIQUE ELEUTERIO ZUNIGA MEDINA

Nombres y apelhdoa

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02419543

URL de ORCID https //orud m;,/()()()() 0007 47‘)1 9053
Mlembro del Jurado 2
Nombres y apellidos LDUARDO LL IAN URVIOI A
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Numero de documento de identidad | 02374488

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-2022-1260

Datos de investigacién

Linea de investigacién Salud Pablica — P31
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO
Pais: Peru
Departamento: Puno
Provincia: San Romén
Distrito: Juliaca
Coordenadas:
Latitud: -15.481864174611008
Longitud: -70.12078815636688

https://maps.app.goo.gl/UpxDeVKo9swxDXVP6

Ubicacion geografica de la
investigacion

Aflo o rango de aflos en que se
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| Salud publica,
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URL de disciplinas OCDE
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DIRECTOR
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo DELIA FRISANCHO AQUINO . identificado con DNI
Nro. 71709810 en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,

[J Programa de Maestria o Doctorado

ODONTOLOGIA

informo que he elaborado el/la B Tesis o [ Trabajo de Investigacion, (J Trabajo Académico
denominada:
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO

DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024

Asesorado por: Dra. EDITH CARI CHECA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céaceres Velasquez y/o la
Administracion Plblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__ 04 de ABRIL del 20

15

FIRMA (ksesor) :
FIRMA (obligatoria) Huella
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RESUMEN

Objetivo: Establecer el vinculo entre la excelencia del servicio y la felicidad del
paciente en el &rea de odontologia del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca
2024. Materiales y estrategias: El estudio se guié por una metodologia no
experimental, transversal, descriptiva, prospectiva y cuantitativa, utilizando un
enfoque relacional. El selecto grupo de 180 pacientes del departamento de
odontologia fue elegido a través de una encuesta, empleando un cuestionario
respaldado por tres especialistas en el campo. Resulta que la calidad de los
servicios de atencién fue evaluada como excelente por 44.40%, regular por
29.50% y mala por 26.10%. En cuanto a la satisfaccion del usuario, el 35.00%
esta completamente satisfecho, el 62.80% esta poco o nada satisfecho y el
2.20% esta completamente descontento. Conclusién: La calidad de atencién y la
felicidad de los pacientes externos en el Servicio Odontolégico del Hospital
Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024, se evidencia con un P-valor de 0.000,
inferior al a=0.05.

Palabras claves. Calidad de servicio, empatia, satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT

Objective: To establish the link between service excellence and patient
happiness in the dental department of Carlos Monge Medrano Hospital, Juliaca
2024. Materials and strategies: The study was guided by a non-experimental,
cross-sectional, descriptive, prospective, and quantitative methodology, using a
relational approach. The select group of 180 patients from the dental department
was selected through a survey, using a questionnaire supported by three
specialists in the field. The quality of care services was evaluated as excellent by
44.40%, fair by 29.50%, and poor by 26.10%. Regarding user satisfaction,
35.00% were completely satisfied, 62.80% were slightly or not at all satisfied, and
2.20% were completely dissatisfied. Conclusion: The quality of care and
happiness of outpatients in the Dental Service of the Carlos Monge Medrano

Hospital, Juliaca 2024, is evidenced by a P-value of 0.000, lower than a=0.05.

Keywords: Quality of service, empathy, user satisfaction.
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INTRODUCCION

En diversas industrias, y también en el &mbito odontolégico, la conexion entre la
felicidad del cliente y la excelencia del servicio es un tema fascinante. Aunque
parece sensato suponer que mejores servicios aumentarian la felicidad del
cliente, la conexién entre estas dos variables puede tener mas matices de lo que
cabria anticipar. Examinaremos las variables que afectan la correlacion de
felicidad de el usuario en esta introduccién, junto con posibles explicaciones de
cualquier discrepancia en los datos. También veremos las ramificaciones de esta
conexion en el contexto de los servicios dentales, donde el éxito y la reputacién
de la practica dental dependen en gran medida de brindar una excelente atenciéon
al paciente.

La esencia de la excelencia en el servicio, ya sea en la salud, el turismo, la
atencion al cliente o en cualquier otro &mbito, radica en la excelencia del servicio
y la satisfaccion del cliente. La dicha del cliente es la vivencia Unica de los
usuarios con los servicios recibidos, mientras que la excelencia del servicio es la

sinfonia de excelencia y armonia en la entrega de los servicios.

Si bien parece sensato creer que mejores servicios aumentarian la felicidad del
cliente, puede haber mas matices en el vinculo entre estas dos ideas de lo que
parece. Es habitual encontrar casos en los que un servicio de alta calidad no
garantiza la maxima satisfaccion del cliente y, en muchos casos, no hay una

vinculacion directa.

Pueden existir multiples motivos que justifiquen esta aparente disparidad entre
la excelencia de los servicios y el deleite de los usuarios. La experiencia del

cliente se compone de multiples elementos; la excelencia de los servicios es solo
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uno de ellos. Una variedad de factores, como la accesibilidad, la empatia del
equipo y el servicio a medida, son esenciales para elevar la felicidad de los

clientes con la excelencia de los servicios ofrecidos.

Ademas, la satisfaccién de los usuarios es una métrica subjetiva que puede
verse afectada por una variedad de caracteristicas individuales, incluidas las
expectativas previas al servicio, las experiencias del pasado, las preferencias
personales y el estado de animo en el momento de la contratacion. Como
resultado, un servicio que un usuario puede considerar de excelente calidad

puede no estar a la altura de las expectativas de otro.

Comprender la vinculaciéon entre la calidad de los servicios y la felicidad del
usuario es crucial, particularmente en el entorno de atencién dental donde la
salud del paciente es primordiales Ademas de ofrecer una atencién dental de
primer nivel, esto implica asegurarse de que la comunicacién con los pacientes
sea clara y comprensiva, mantener un ambiente acogedor y seguro en la clinica

y atender con éxito los deseos e inquietudes de los usuarios.

En conclusién, incluso si la calidad de servicios viene siendo de importancia en
la felicidad del consumidor, es posible que estén sucediendo mas cosas de las
gue parece. La viabilidad a largo plazo de cualquier empresa de servicios,
incluidas las clinicas dentales, depende de comprender las variables que afectan
esta conexién y adoptar una estrategia exhaustiva para aumentar tanto la calidad

del servicio como la felicidad del consumidor.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los problemas del sector de salud en particular los relacionados con la
calidad del tratamiento prestado y la satisfaccion de los usuarios, son
temas de exploracion desde hace mucho tiempo. Dado que los usuarios
a menudo no reciben un tratamiento suficiente y de calidad de forma
regular. Es posible caracterizar la idea de calidad en las atenciones de
salud como algo que tiene que ver con satisfacer los requisitos y
demandas del paciente ambulatorio, la familia y la sociedad en general.
La organizacion del cambio sirve como base para atenciones de calidad,
con la finalidad de alcanzar la excelencia en diferentes servicios y

minimizar los errores para optimizar el desempefio institucional (1).

La OMS afirma que las instalaciones, productos y servicios deben ser
aprobados por cientificos y médicos. La calidad, que abarca la impresion
y la experiencia de la atencion sanitaria, es un elemento crucial de la

cobertura sanitaria universal (2).
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Dado que la vida de las personas esté en el centro de todos los procesos
y el Estado esta obligado a promover y preservar su salud, actualmente la
calidad de los servicios ocupa la maxima prioridad en la administracion
del sector salud peruano. Esto se debe al deseo de las organizaciones y
agencias sectoriales de fortalecer su capacidad institucional, pero quizas
mas importante aun, porque la vida humana es el centro de todos los
procesos. La calidad del servicio, junto con el aseguramiento de la
seguridad y el trato humano de cada usuario, determina el éxito de las

iniciativas e intervenciones. (3).

Numerosos factores locales, incluidos centros hospitalarios, centros de
salud y puestos de salud, asi como las distintas instituciones del MINSA
de Ica, inciden en la calidad de las atenciones. Especificamente,
hablaremos de nuestros recursos financieros, materiales y humanos
finitos. Esto es especialmente cierto en muchas areas rurales de Ica, lo
gue a menudo resulta en que los pacientes no estén satisfechos con las
diferentes instalaciones médicas. Por eso, para lograr una mejor oferta

de servicios, queremos solucionar estos fallos de forma especifica (1).
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema principal

PG. ¢Cual es la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el servicio de Odontologia del Hospital Carlos Monge

Medrano, Juliaca 20247
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1.2.2. Problemas especificos

PE1. ¢Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario y la
dimension elementos tangibles en el servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 20247

PE2. ¢ Como es relacion entre la satisfaccion del usuario y la dimension
fiabilidad en el servicio de odontologia Hospital Carlos Monge

Medrano, Juliaca 20247?

PE3. ¢Cual es la relacion existe entre la satisfaccion del usuario y la
dimension capacidad de respuesta en el servicio de odontologia

del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 20247

PE4. (Qué relacion existe entre la satisfaccion del usuario y la
dimension seguridad en el servicio de odontologia del Hospital

Carlos Monge Medrano, Juliaca 20247
1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

JUSTIFICACION TEORICA

Aporta sabiduria cientifica sobre la excelencia en la atencion y su vinculo
con la felicidad del cliente, revelando como los diversos elementos del
cuidado dental moldean la percepcion de la calidad. Esta conexion no solo
permite valorar la efectividad y efectividad del servicio, sino también revela
oportunidades de optimizacion que fomentan una atencion enfocada en el
paciente. Esta investigacibn fomenta la creacion de tacticas
fundamentadas en teorias robustas que impulsan la excelencia y la
durabilidad de los cuidados dentales en escenarios locales como el de

Juliaca.
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JUSTIFICACION PRACTICA

La evaluacion de la excelencia atencion dental permite descubrir
elementos vitales en la dental, tales como la infraestructura, los tiempos
de espera, la atencion al paciente y la eficacia de los tratamientos. Esto
posibilita la implementacion de tacticas que optimizan estos componentes
y garantizan un cuidado mas eficiente y humano, garantizando un cuidado
de excelencia.

La dicha del visitante externo es la brajula del éxito en el &mbito de la
salud. Explorar como la percepcion de calidad esculpe la experiencia del
paciente, agilizando la implementacion de iniciativas destinadas a cumplir
las expectativas de los pacientes, fortaleciendo su fe en el sistema

sanitario y motivando su perseverancia en los tratamientos.
JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta investigacién se realiz6 con enfoque riguroso que permita explorar y
cuantificar las variables en estudio, asi como interpretar su relacion de

manera precisa.
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general

OG. Establecer la relacién entre calidad de atencidn y satisfaccion del
usuario en el servicio de Odontologia del Hospital Carlos Monge

Medrano, Juliaca 2024.
1.4.2. Objetivos especificos

OE1l. Precisar la relacion existe entre la satisfaccion del usuario y la
dimensién elementos tangibles en el servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.

OE2. Evaluar la relacion existe entre la satisfaccion del usuario y la
dimensién fiabilidad en el servicio de odontologia del Hospital

Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.

OE3. Conocer la relacidon existe entre la satisfacciéon del usuario y la
dimensién capacidad de respuesta en el servicio de odontologia

del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.

OE4. Evaluar la relaciéon existe entre la satisfaccion del usuario externo
y la dimension seguridad en el servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.
1.5. HIPOTESIS

1.5.1. Hipotesis general

HG. Existe relacidon entre calidad de atencion y satisfaccién del usuario
en el servicio de Odontologia del del Hospital Carlos Monge

Medrano, Juliaca 2024.
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1.5.2. Hipotesis especificas

HE1. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
dimension elementos tangibles en el servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.

HE2. Existe relacion significativa satisfaccion del usuario y la
dimension fiabilidad en el servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.

HE3. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
dimension capacidad de respuesta en el servicio de odontologia

del del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.

HE4. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
dimensién seguridad en el servicio de odontologia del del Hospital

Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024.
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1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES CRITERIOS DE
VALORACION
Buena
Elementos Aspectos del Regular
tangibles consultorio Mala
equipos modernos
Comunicacion del
V.1 personal
CALIDAD DE | Fiabilidad Buena
ATENCION Grado de I\RAZ?:Iar
efectividad
Seguridad Segwmlento al
paciente
Buena
Instrumentos
L Regular
estériles
: Mala
. Las citas son
Capacidad de
puntuales
respuesta ; .
Diagndstico
preciso y tto de Buena
acuerdo a la
X Regular
necesidad
Mala
Atencién oportuna
Flexibilidad de
horarios
Satisfecho con la Muy satisfecho
Grado de | calidad de atencion Poco satisfecho
V.D. satisfaccion y servicio recibido Insatisfecho
SATISFACCION
DEL USUARIO
EXTERNO
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. BASES TEORICAS

2.1.1. Antecedentes internacionales

Martinez-Pifia DA, Ayala-Picazo México 2020 En la investigacion
destinada a medir la felicidad del paciente con la excelencia de los
cuidados dentales: una comparativa entre investigaciones, se
emplearon 31 articulos indexados en revistas de renombre. El
90,32% demostré los vinculos humanos del galeno como los pilares
esenciales; el 51,61% ponderd la excelencia del tratamiento; el
48,38% la comodidad; el 45,16% las relaciones interpersonales; el
41,93% el manejo del dolor; el 32,25% las instalaciones; y el

29,03% los gastos.(1)

Al Ghanem EJ et al. Arabia Saudita 2023. en su articulo de
satisfaccion de pacientes con tratamientos dentales en hospitales
publicos en areas rurales y remotas de Arabia Saudita. Los
hallazgos revelan un panorama complejo de satisfaccion del
paciente en estos entornos, con distintos niveles de satisfaccion

reportados. Si bien mas del 50% de encuestados expreso
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satisfaccion, fueron evidentes desafios importantes relacionados
con la accesibilidad. Los pacientes que residen en zonas remotas
y rurales a menudo tienen que viajar largas distancias para acceder
a las clinicas dentales, lo que genera insatisfaccion. Se
identificaron factores demograficos, en particular la educacion y la
edad, como variables que influye significativamente, y los
individuos con mayor nivel educativo tienden a estar menos
satisfechos. Este estudio enfatiza la importancia del monitoreo
continuo, particularmente en clinicas dentales publicas que prestan

servicios en areas remotas y rurales. (2)

Nelly Morales-Reyes HN. Et al. 2023 El analisis denominado
"Satisfaccion del paciente en la atencién dental comunitaria en
Reynosa, Tamaulipas” reveldé que los usuarios de la CO-UMAN
sienten una mayor felicidad al recibir un servicio de excelencia o
superior. La dicha del paciente y la sublime atencidn se entrelazan
profundamente con aspectos como la claridad en los
procedimientos, el trato calido del dentista, la confianza en la
excelencia de los servicios, la armonia entre precio y beneficio, la
exactitud en la atencion y la efectividad del tratamiento
dental.Aunque la CO-UMAN ha incrementado y perfeccionado su
oferta de servicios, es imperativo instaurar un plan de

perfeccionamiento constante para alcanzar una calidad total. (3)

Pozo Guayaquil 2020. Evaluacion de la excelencia del cuidado y

el jubilo de los pacientes externos tras colocar implantes dentales
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en una clinica de ortodoncia. A través de una metodologia
cuantitativa y un enfoque no experimental, correlacional, se elabor6
la muestra no probabilistica de 100 usuarios, de los cuales 45
fueron incluidos en la muestra de estudio. compuesto por 100
usuarios, todos ellos fueron. Los Los resultados mostraron una

correlacion estadisticamente significativa y débil. (Rho=-.37) (4)

2.1.2. Antecedentes nacionales

Amau Chiroque J M. et al. Lima 2021 satisfaccion con la atencion
dental especializada durante el brote deCOVID-19. En una
poblacién de 394 militares de agosto a diciembre que se atendieron
en Hospital militar 2021 Siendo los hallazgos, La satisfaccion fue
del 82,49%. La empatia brill6 con un 84,77% de alegria, seguido
de cerca por la seguridad (84,01%), la habilidad de respuesta
(64,97%), la confiabilidad (73,60%) y las caracteristicas alcanzaron
la categoria de "aceptable”. Asimismo, la dicha absoluta esta
intrinsecamente entrelazada con factores como el género, la edad,
el grado académico, la educacion militar, el entorno laboral y la

atencion al cliente. (5)

Fabian-Sanchez AC. Et al. Lima 2020. Evaluaron como la
atencion excepcional y la dicha de los pacientes en las clinicas
odontologicas se entrelazan a través de un enfoque relacional,
transversal y cuantitativo. Las encuestas utilizadas abarcaron cinco

dimensiones, mientras que la SERVPERF, con sus tres
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dimensiones, fue la encuesta de satisfaccion de Ramirez.
Explorando que, de los 150 participantes en la encuesta, un 93.30
% califico los servicios como de excelencia, mientras que un 3,30
% manifestd descontento con la calidad del servicio. Resulto
evidente una conexion asombrosa entre la felicidad del cliente y la
excelencia del servicio brindado. En cuanto a la percepcion de
calidad, se destacé su confiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y rasgos tangibles. Asimismo, los clientes expresan su
complacencia con la atencion recibida en el ambito humano, en las
areas humanas, técnicas y cientificas, y en las areas ecolégicas y

ambientales.. (6)

Hernandez-Vasquez A. et al. Lima 2020. en la investigacion con
objeto de conocer la satisfaccion del usuario externo con la
atencion en salud es centros del MINSA, empleando una
metodologia analitica, transversal, obteniendo como resultado con
una poblacion de 14 206 participante, y resultando que en todo el
Pera un aproximado de 74% reporta una satisfaccion buen o muy
buena. Concluyendo que de 3 a 4 participantes/usuarios/pacientes

externos califica como atenciones buenas o muy buenas. (7)

Vasquez BAJ 2021 Ayacucho. Explorando la conexion entre la
felicidad de los clientes externos y la excelencia en la atencion
dental en Ayacucho.La investigacion presento un método
correlacional. El resultado obtenido es: 16% considera la categoria

de satisfecho; asimismo el 79 % pone en consideracion de
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satisfaccion moderada mientras que un 5% pone en consideracion
insatisfaccion. (8)

Lara-Alvarez et al. Lima 2021. Investigando sobre como se siente
el paciente al recibir cuidados odontoldgicos en un centro de salud
en Lima. El enfoque utilizado fue descriptivo.La muestra estuvo
constituida de setecientos dos participantes, empleando el
instrumento SERVQUAL, los resultados indican que los pacientes
insatisfechos fueron de 88,6%. Las insatisfacciones mayores
relacionados con adultos mayores que poseen edades de 35 a 49
afios. Concluyendo que estos participantes quedaron muy
insatisfechos. (9)

Chavez YL. Chiclayo 2023. Investigacion sobre la sublime
atencion al cliente y la dicha del usuario. El estudio es descriptivo y
cuantitativo, enfocado en medir el nivel de atencion brindado por la
encuesta Servqual, basandose en la percepcion del usuario. El
54% de los consultados expreso que la maestria en la atencion esta
en perpetua metamorfosis. La dicha de los usuarios fue evaluada
por un 73% como aceptable, mientras que un 27% la demostré
moderada y un 0% la demostré elevada. La felicidad del cliente y
la excelencia del servicio se entrelazan con un p de 0,715,
superando el umbral de significancia de 0,05. Los descubrimientos
revelaron que un 46% de los encuestados considera que la
excelencia en la atencién esta en perpetua metamorfosis. Sin

embargo, no se hallaron cifras que demuestren una dedicacion
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digna de ser aceptada. Sin embargo, no se encontraron cifras que
avalen una aceptable . (10)

Rios J R. Huancayo 2022. en su estudio cuyo objeto es calificar la
calidad de servicios y satisfaccion del usuario externo en el servicio
odontologico en Huancayo, empleando una metodologia
cuantitativa - deductiva; transversal y correlacional. Ademas,
aplicando encuestas. concluyendo que hay correlacion con
respectos a las variables estudiadas en este centro de salud y/o
servicio odontologico de Huancayo.

Del Aguila EL. et al. Iquitos 2022. Busca conectar la felicidad del
visitante externo con la excelencia del servicio dental del Hospital
Essalud Ill de Iquitos en 2022. Siendo su metodologia utilizada.
Disefio es descriptivo, correlacional y transversal, y el estudio es
cuantitativo experimentaron frecuentemente una atencion de
regular a deficiente. Concluyo frecuentemente una atencion de
regular a deficiente. (12)

Jesus FA. Lima 20 17. La investigacion busca desentrafar la
conexion entre la felicidad del paciente y la exquisita atencion
dental en un centro médico. El estudio permitié a un centenar de
personas ajenas disfrutar de dental en un Centro de Salud de
Chorrillos por dos lunas consecutivas, entre abril y mayo . Los
descubrimientos revelaron que ambas variables fueron
estadisticamente relevantes, subrayando la felicidad del 42,7%
entre 47 participantes en la encuesta. Resulté que la dicha atencion

del paciente y la excelencia en la dental en el centro de salud estan
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entrelazados, con un p de 0.000<0.05. Es imperativo que la
administracion sanitaria del distrito de Chorrillos enfoque su
atencion en la excelencia de los centros de salud. Se puede
alcanzar a través de tacticas como la formacion del equipo,
campafas de concienciacion social y la promocién de un area
concreta para futuras indagaciones cientificas.

Pilco (15) En 2023, su objetivo es desentrafiar como la felicidad
del paciente se entrelaza con la sublime atencion bucal del Hospital
Hipolito Unanue, en Tacna. Mediante un juego de azar, se
seleccionara a 342 usuarios externos que cumplan con las normas
de inclusidon. Se utiliz6 la metodologia de la entrevista. Para
desentrafiar el vinculo entre el servicio impecable y la dicha del
cliente, se empled la prueba no paramétrica Rho de Spearman.
Resulta que un impresionante 90,94% de los pacientes destacé la
atencion de excelencia, mientras que un 14,04% manifestd una
felicidad moderada. La dicha del visitante y la sublime atencion
dental del Hospital Hipolito Unanue, Tacha -2023, se entrelazan
con una sefal directa positiva de gran intensidad (0,721).(13)
Villanueva LM 2019 Huaraz. En 2019, el departamento de
odontologia del Hospital Il EsSalud de Huaraz desentrafio la danza
entre la excelencia del servicio y la dicha del visitante externo. Se
realizd una exploracion numérica desde una Optica correlacional,
empleando un método no experimental y transversal. Para lograr
los objetivos del estudio, se utilizaron técnicas investigativas como

la encuesta y la creacion del cuestionario, y se analizaron sus
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repercusiones en la recoleccion de datos sobre las variables
examinadas. El analisis involucré a 156 pacientes que acudieron a
la clinica dental. Los pacientes de la clinica dental revelan un
notable descontento (57,7%) con el servicio brindado. Una
investigacion desveld un vinculo asombroso entre la excelencia en
el cuidado dental y la dicha del paciente externo en el Hospital Il
EsSalud Huaraz (p=0,000<0,05). Asimismo, hay indicios de que un
41% de los usuarios que se quejan comenzaron con una atencion

deficiente. (14)
2.1.3. Antecedentes locales

TumiJuliaca 2019 Su objetivo fue revelar el jubilo de los pacientes
a través de la atencion magistral ofrecida bucal por el Hospital
Carlos Monge Medrano, Juliaca -2019. Se llevé a cabo un estudio
descriptivo no experimental, de corte transversal, con cincuenta
pacientes. Para medir la felicidad de los pacientes, se llevo a cabo
una encuesta de 40 interrogantes que abordaron aspectos como la
atencion técnica, la interaccion humana, la accesibilidad y el
ambiente de cuidado. Posteriormente, se divide en tres categorias:
la més alta, la media y la més baja, conforme a su puntuacion. Se
utilizaron SPSS y Microsoft Excel como instrumentos de analisis .
El estudio revela que un 54,5% de los visitantes externos en el
ambito dental reciben una atencion deficiente. La investigacion
también se centra en medir la dicha de los pacientes. A pesar de
gue la satisfaccion de los pacientes es notable, solo un 28% revela

una satisfaccion moderada, con un P0,758 en la prueba de bondad
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ajustada por Chi, que respalda la teoria si p > 0,05 y no muestra
divergencias estadisticas significativas con los valores
sugeridos.En cuanto a las relaciones humanas, un 52% expresa su
felicidad, un 28% expresa su satisfaccion extrema y un 20 %
expresa su descontento. Asimismo, un 44% expresa su
satisfaccion con la accesibilidad, mientras que un 32% expresa su
satisfaccion extrema. En cuanto a la atencion recibida, un 46% se
siente complacido, un 30% se siente muy complacido y un 24% se
siente medianamente complacido. En cuanto al entorno de
atencion, el 50% de los encuestados expresa su complacencia, un
30% expresa su gran satisfaccion y un 20% expresa su satisfaccion
moderada. En resumen, los pacientes suelen manifestar una gran

felicidad por la atencion recibida en el hospital analizado. (15)
2.1.4. MARCO TEORICO
2.1.4.1. Calidad de atencion

Dado que los consumidores de servicios de sanidad ya deben
cumplir estandares de calidad, cada vez que se verifica la salud
de un individuo, es necesario prestar suficiente atencion a cada
paso del proceso de gestion para que pueda recuperarse lo
suficiente como para volver a sus actividades habituales. Para
cuidar los derechos de individuos (después de todo, esta es su
vida), la finalidad de la calidad en todos los servicios de

atenciones debe ser la satisfaccion del cliente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




)
VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

La satisfaccion de necesidad y expectativa respecto de la salud
del consumidor, brindar un tratamiento acorde con los
estandares éticos y los conocimientos médicos actuales, tal
como lo haria en los centros de atencidon médica” es lo que
Barrios O. (7) caracteriza como atencion de calidad. Una buena
atencion reduce los procesos administrativos complejos y eleva
el papel del profesional de la salud, permitiéndole cultivar
atributos que reflejan una cultura cientifica solida, una base
axiolégica solida y una practica profesional altamente

estimada.

La calidad de atencion se refiere al grado de servicios que
cumple con las expectativas y necesidades del cliente,
asegurando su satisfaccion y bienestar. Incluye aspectos tanto

tangibles como intangibles del servicio prestado. (6)
Las dimensiones son:
Elementos Tangibles:

Esto incluye la apariencia de las instalaciones, la calidad y
modernidad del equipo, la apariencia del personal, y cualquier
material de comunicacién visual que se utilice. Esto juega y es
fundamental de primera impresion del cliente sobre la calidad

del servicio y pueden influir en su percepcién global. (5)
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Fiabilidad:

Definido como la habilidad del servicio para honrar sus
compromisos de manera constante y exacta. Esto implica no
solo cumplir con las tareas y servicios pactados, sino también
mantener una uniformidad en cada ejecucion. La confiabilidad
es esencial para forjar y conservar la devocion del cliente,
garantizando que el servicio sea confiable y digno de

confianza.(5)

Capacidad de Respuesta:

Se refiere a la disposicidon y destreza del equipo para brindar
asistencia y atencion rapida y eficaz a los usuarios. Incluye
aspectos como la rapidez con la que responden a quejas y
preguntas. la disponibilidad de informacion cuando se necesita,
y la habilidad para adaptarse a situaciones imprevistas, en

términos de atencidon inmediata y efectiva. (5)
Seguridad:

La seguridad se refiere a la confianza que el personal es capaz
de transmitir a los clientes mediante su conocimiento,
habilidades y cortesia. Implica la percepcion del cliente de estar
en un entorno seguro y confiable, donde su bienestar es una
prioridad. La seguridad abarca tanto la seguridad fisica como
la emocional del cliente, asegurando que el servicio

proporcionado es competente y digno de confianza. (6)
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2.1.4.2. Satisfaccion del usuario externo

La ilusion del usuario y las posibilidades que brindan los
servicios de excelencia son siempre las piedras angulares de
su dicha. Siempre que los servicios que necesita cumplan o
superen sus expectativas, el usuario estara satisfecho en este
sentido. Ahora bien, es posible que los hallazgos sean bastante
eficientes si estas expectativas son minimas o si el paciente
tiene accesibilidad restringida a estos servicios (18).

Segun Dewi, la esencia radica en como los servicios ofrecidos
alcanzan o superan las expectativas del cliente, generando una

experiencia enriqguecedora y satisfactoria.(6)
Las dimensiones son:
Confiabilidad:

Definido como capacidad del servicio de ser consistente y
preciso en su entrega. Es la cualidad de ser digno de confianza
y de proporcionar siempre el mismo nivel de calidad. Los
clientes esperan que los servicios sean prestados sin errores y
de manera predecible, lo que refuerza su confianza en la
organizacion. La confiabilidad implica también la honestidad y

la integridad en todas las interacciones con el cliente. (4)

Validez:

La validez abarca la eficacia y pertinencia de los servicios

ofrecidos, garantizando que satisfagan las demandas vy
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anhelos del cliente. Un servicio valido es aquel que es
pertinente y adecuado para resolver los problemas del cliente
o0 para satisfacer sus necesidades especificas. La validez
implica que el servicio tiene un valor real para el cliente y que

se basa en principios y practicas solidas. (8)
Lealtad:

La lealtad es la disposicion del cliente para seguir utilizando el
servicio y recomendarlo a otros, basado en experiencias
previas positivas. La lealtad se construye a través de la
satisfaccion continua del cliente y de fabricacion de relacion y
compromiso. Un cliente leal es mas probable que perdone

errores ocasionales y que actie como un defensor del servicio.

(8)

2.2. DEFINICION DE TERMINOS

Calidad de atencion

Definido como medida de un servicio especializado en salud, tanto para
personas como para grupos, incrementan la posibilidad de obtener los

hallazgos de salud deseados se conoce como calidad.

Satisfaccion del Usuario Externo

El grado en la cual la organizacién de sanidad acata con las expectativas

y opiniones del usuario.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. METODOS DE INVESTIGACION

Enfoque de la investigacidn: Cuantitativo

Se distingue por aplicar estrategias y técnicas cuantitativas, a abarcar
desde la medicion y el uso de magnitudes hasta la observacion y
evaluacion de unidades analiticas, utilizando muestras y datos

estadisticos. (19)
Tipo de la investigacidon: No experimental

Las investigaciones experimentales y cuasiexperimentales se distinguen
por que la variable independiente que define los grupos de estudio no esta
bajo el control del investigador en comparacion con las investigaciones no

experimentales. (20)
Nivel de investigacion: Correlacional

Vinculan variables para una poblaciéon o grupo basandose en un patron

confiable. (21)
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3.2. AMBITO DE INVESTIGACION
Departamento de Puno
3.3. POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

Estara formada por 180 pacientes que visitan el Hospital Carlos Monge

Medrano.
Muestra
La muestra estara conformada por 180 pacientes

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOGIDA DE

INFORMACION

Técnicas
Encuesta
Instrumentos

Cuestionario
3.5. RECOGIDA DE DATOS

El punto de partida sera el examen de las 180 encuestas. Todo
cuestionario se recogio en una hoja Word. La etapa final incluido vaciar
los datos en hojas Excel, por ejemplo, la tabulacion quede mas clara.
Finalmente, de la hoja se exportaron los datos al software SPSS-v.26. En
la examinacidon se usaron tabulaciones de frecuencia, representaciones

con descripciones vinculadas, analisis e interpretacion, etc.
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3.6. DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

La finalidad de la vinculacion de la prueba estadistica es establecer si 2
variables tienen una relacion, ademas si esta vinculacion es estadistica

representativamente, en otras palabras, no es hallazgo al azar, (22).
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION
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TABLA 1
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA EDAD DE USUARIOS QUE ASISTEN
AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024

EDAD Frecuencia Porcentaje
16 a 25 afios 11 6.10%
26 a 36 afios 52 28.90%
37 a 46 afios 56 31.10%
47 a 60 afos 61 33.90%

TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizaciéon de datos

FIGURA 1
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA EDAD DE USUARIOS QUE ASISTEN
AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024
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INTERPRETACION

Se observa como se reparte la edad de los pacientes que visitan la clinica dental

del hospital Carlos Monge Medrano en Juliaca en el afio 2024.

De la muestra estudiada la edad predominante es 47 a 60 afios con 33.90% (61),
seguido de las edades de 37 a 46 afios con 31.10% (56), las edades de 26 a 36

afios con 28.9% (52), las edades de 16 a 25 afios con 6.10% (11).
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TABLA 2
DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL GENERO DE USUARIOS QUE
ASISTEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS
MONGE MEDRANO JULIACA 2024

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 111 32.80%
Masculino 69 67.20%

TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizacion de datos

FIGURA 2
DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL GENERO DE USUARIOS QUE
ASISTEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS
MONGE MEDRANO JULIACA 2024
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INTERPRETACION

Se aprecia la proporcién de mujeres y hombres que visitan la clinica de
odontologia. La muestra analizada abarca un 67,20% (69) de hombres y un

32,8% (111) de mujeres.
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TABLA 3
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION ELEMENTOS
TANGIBLES DE CALIDAD DE ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024

TANGIBLES Frecuencia Porcentaje
Mala calidad 120 66.60%
Regular calidad 59 32.70%
Buena calidad 1 0.56%
TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizacion de datos

FIGURA 3
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION ELEMENTOS
TANGIBLES DE CALIDAD DE ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024
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INTERPRETACION

Se observa como se reparte la proporcidon de usuarios que visitan el area de

odontologia del hospital Carlos Monge Medrano en Juliaca en 2024.

De la muestra estudiada se evidencian que la mayor proporcién perciben una
mala calidad 66.6%, seguido por una regular calidad de atencién con el 32.7% y

finalmente buena calidad de atencion con el 0.5%
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TABLA 4
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION FIABILIDAD
TANGIBLES DE CALIDAD DE ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024

FIABILIDAD Frecuencia Porcentaje

Mala calidad 78 43.30%

Regular calidad 100 55.60%

Buena calidad 2 1.10%
TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizacion de datos

FIGURA 4
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION FIABILIDAD
TANGIBLES DE CALIDAD DE ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024
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INTERPRETACION

La evaluacion de la confiabilidad en la excelencia del servicio dental en el

hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca durante el afio 2024.

De la muestra estudiada se evidencian que la mayor proporcién perciben una
regular calidad 55.6%, seguido por pacientes que calificaron una mala calidad

de atencién con el 43.3% y finalmente 1.10% buena calidad de atencion.
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TABLA 5
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA DE ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO
DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO
JULIACA 2024

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Mala calidad 79 43.80%
Regular calidad 100 55.60%
Buena calidad 1 0.60%
TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizacion de datos

FIGURA 5
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA DE ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO
DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO
JULIACA 2024
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INTERPRETACION

Se observa cOmo se reparte el porcentaje de usuarios que visitan el area de

odontologia del hospital Carlos Monge Medrano en Juliaca en 2024.

De la muestra estudiada se evidencian que la mayor proporcién perciben una
regular calidad 55.6%, una mala calidad de atencion con el 43.8% y finalmente

usuarios buena calidad de atencién con el 0.60%.
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TABLA 6
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION DE SEGURIDAD DE
ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024

SEGURIDAD Frecuencia Porcentaje

Buena calidad 85 47.20%
Regular o
calidad 57 31.70%

Mala calidad 38 21.10%
TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizacion de datos

FIGURA 6
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA DIMENSION DE SEGURIDAD DE
ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024
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NTERPRETACION

Se observa como la seguridad de atencion se reparte porcentualmente entre los
usuarios. De la muestra estudiada se evidencian que la mayor proporcion
perciben una buena calidad 47.2%, regular calidad de atencion con el 31.7% y

finalmente perciben una mala calidad de atencién el 21.10%.
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TABLA 7
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD DE ATENCION EN
USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024

CALIDAD Frecuencia Porcentaje
Buena calidad 80 47.20%
Regular calidad 53 31.70%
Mala calidad 47 21.10%
TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizaciéon de datos

FIGURA 7
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD DE ATENCION EN
USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024
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INTERPRETACION

En el afio 2024, los pacientes que se dirigen al area de odontologia del Hospital

Carlos Monge Medrano en Juliaca.

De la muestra estudiada se evidencian que la mayor proporcién perciben una
buena calidad 47.2%, regular calidad de atencion con el 31.7% y finalmente los

usuarios calificaron una mala calidad de atenciéon con el 21.10%.
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TABLA 8
DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL NIVEL DE SATISFACCION EN
USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024

SATISFACCION Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 63 35.00%
Poco satisfecho 113 62.80%
Insatisfecho 4 2.20%

TOTAL 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizacién de datos

FIGURA 8
DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL NIVEL DE SATISFACCION EN
USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024
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INTERPRETACION

Se aprecia como se reparte la felicidad entre los pacientes que visitan la clinica
de odontologia. La muestra analizada revela que un 62.80% de los pacientes
estan descontentos con la atencién recibida, un 35.00% estan encantados con

la atencion recibida y solo un 2.20% se siente insatisfecho.
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TABLA 9
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
ELEMENTOS TANGIBLES EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA

2024

SATISFACCION
ELEMENTO MUY POCO INSATISFECH
S SATISFECHO  SATISFECHO 0

£ % f % F % F %
EXEJ\E‘QD 1 0.60% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.60%
2§(LB|%IAADR 47 26.10% 8 4.40% 4 2.20% 59 32.70%
gﬁtf[\) Ao 15 830% 105  58.30% 0 0.00% 120 66.60%
TOTAL 63 35.00% 113 62.70% 4 2.20% 180  100.00%

Fuente: matriz sistematizaciéon de datos
a=005 gl=2 X 2 = 95.469 p = 0.000

FIGURA 9
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
ELEMENTOS TANGIBLES EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024
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INTERPRETACION

Se percibe como la felicidad del paciente y los tangibles se entrelazan en los
pacientes que visitan el servicio de odontologia en un centro hospitalario.
El0.60% (1) de los usuarios revela una excelente calidad, mientras que un 0.60%
expresa una gran satisfaccion.

El 32.70% (59) de los usuarios revelan una calidad aceptable, de los cuales un
26.10% se siente muy satisfecho, un 4.40% se siente poco satisfecho y un 2.20%
se siente insatisfecho.

El 66.60% (120) de los usuarios sefialan una calidad deficiente, de los cuales
solo un 8.30% se siente muy satisfecho, un 58.30% se siente poco satisfecho y
un 0.00% se siente insatisfecho.

Segun la prueba estadistica chi cuadrado, la satisfaccion del usuario y las

dimensiones tangibles del usuario estan entrelazadas de manera notable.
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TABLA 10

RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
FIABILIDAD EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA

2024

SATISFACCION

MUY POCO
FIABILIDAD ¢ o o200 . INSATISFECHO TOTAL

fo% F % F % F %
EXEI'\[‘)’ZD 1 0.60% 1 0.60% 0 0.00% 2 1.20%
E/ES%LA’ER 58 32.20% 42  2330% O 0.00% 100 55.50%
gﬁll__lg Ao 4 220% 70 38.90% 4 2.20% 78 43.30%
TOTAL 63 35.00% 113 62.80% 4 2.20% 180  100.00%

Fuente: matriz sistematizacion de datos
a = 0.05 gl=2 Xg = 58.407579 p = 0.000

FIGURA 10

RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
FIABILIDAD EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
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INTERPRETACION

Se detecta un vinculo entre la felicidad del paciente y su confianza en el servicio
de odontologia del hospital Carlos Monge Medrano en Juliaca en el afio 2024.
El 1.20% (2) de los usuarios revela una excelente calidad, mientras que un 0.60%
se siente completamente satisfecho y otro 0.60% se siente poco insatisfecho.

El 55.50% (100) de los usuarios revelan una calidad aceptable, mientras que un
32.20% se siente muy satisfecho, un 23.30% se siente poco satisfecho y un
0.00% se siente insatisfecho.

El 43.30% (78) de los usuarios revelan una calidad deficiente, mientras que un
2.20% se siente muy satisfecho, un 38.90% se siente poco satisfecho y un 2.20%
se siente insatisfecho.

Segun la prueba chi cuadrado, la felicidad del usuario y la confianza se

entrelazan de manera asombrosa, con resultados P=0.0000 < a=0.05.
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TABLA 11
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
SEGURIDAD EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024

SATISFACCION

MUY POCO
SEGURIDAD o, M2Y AT o INSATISFECHO TOTAL
F % F % F % F %
CBAUL'IE[')\'AAD 42 23.30% 43 2390% O  0.00% 85 47.20%
FéEA?_IUD'fg 20 11.10% 33 1830% 4 2.20% 57 31.60%
C/’lALA“E)AAD 1 0.60% 37 2060% O  0.00% 38 21.20%
TOTAL 63 35.00% 113 6280% 4  2.20% 180  100.00%

Fuente: matriz sistematizacién de datos
a = 0.05 gl=2 X2 = 34.521927 p = 0.000

FIGURA 11
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
SEGURIDAD EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024
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INTERPRETACION

En el afio 2024, los visitantes del area de odontologia del hospital Carlos Monge
Medrano en Juliaca se entrelazan en una danza de alegria y confianza.

El 47,20% (85) de los usuarios revelan una excelente calidad, mientras que un
23,30% esta completamente satisfecho y un 23,90% siente una escasa
insatisfaccion.

El 31.60% (57) de los usuarios revelan una calidad aceptable, siendo que un
11.10% se siente muy satisfecho, un 18.30% se siente poco satisfecho y un
2.20% se siente insatisfecho.

El 21.20% (38) de los usuarios sefialan una calidad deficiente, mientras que un
0.60% se siente muy satisfecho, un 20.60% se siente poco satisfecho y un 0.00%
se siente insatisfecho.

Segun la prueba estadistica chi cuadrado, la satisfaccion del usuario y la

seguridad se entrelazan de manera notable, con P=0.0000 < a=0.05.
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TABLA 12
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
RESPUESTA EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA

2024

SATISFACCION

MUY POCO
RESPUESTA SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO TOTAL

F % F % F % F %
BUENA . . . .
CALIDAD 1 0.60% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.60%
REGULAR . . . .
CALIDAD 58 32.20% 42 23.30% 0 0.00% 100 55.50%
MALA

4 2.20% 71 39.40% 4  2.20% 79 43.80%
CALIDAD
TOTAL 63 35.00% 113 62.70% 4  2.20% 180 100.00%

Fuente: matriz sistematizacion de datos
a = 0.05 gl=2 XC2 = 58.4097 p = 0.000

FIGURA 12
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA DIMENSION
RESPUESTA EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024
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INTERPRETACION

Se evidencia la conexion entre la felicidad del paciente y su habilidad para
responder en los pacientes que visitan el area de odontologia del hospital Carlos
Monge Medrano en Juliaca en el afio 2024.

La muestra analizada revela que un 0.60% (1) de los usuarios destaca una
calidad excelente, mientras que un 0.60% se siente muy satisfecho, mientras
qgue un 0.00% se siente poco o0 nada satisfecho, y un 0.00% se siente
insatisfecho.

Segun la estadistica chi cuadrado, la felicidad del usuario y las reacciones de los
usuarios estan intrinsecamente entrelazadas, con P=0.0000 < a=0.05. El 55.50%
(100) de los usuarios revelan una calidad aceptable, mientras que un 32.20% se
siente muy satisfecho, un 23.30% se siente poco satisfecho y un 0.00% se siente
insatisfaccion.

El 43.80% (79) de los usuarios sefialan una calidad deficiente, de los cuales solo
un 2.20% estda completamente satisfecho, un 39.40% esta poco o nhada

satisfecho y un 2.20% esta completamente insatisfecho.
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TABLA 13
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA CALIDAD DE
ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA

2024

SATISFACCION
CALIDAD I\SAX'I\'{ISFECHO gg'l?lgFECHO Ic’)\ISAﬂSFECH TOTAL

f % f % F % F %
cB:XE:TDAAD 38 21.10% 42 23.30% 0 0.00% 80 44.40%
Ei(EI%"AADR 19 10.60% 34 18.90% 0 0.00% 53 29.50%
'\CA,QIEHASAD 6  3.30% 37 20.60% 4 2.20% 47 26.10%
TOTAL 63 35.00% 113 62.80% 4 2.20% 180 ;‘30'00

Fuente: matriz sistematizacion de datos
a = 0.05 gl=2 X2 = 24805576 p = 0.000

FIGURA 13
RELACION ENTRE LA SATISFACCION DEL USUARIO Y LA CALIDAD DE
ATENCION EN USUARIOS QUE ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024
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INTERPRETACION

La dicha del paciente y la excelencia en la atencién dental del hospital Carlos
Monge Medrano en Juliaca 2024 se entrelazan como hilos entrelazados.

El 44,40% (80) de los participantes revelan una excelente calidad, mientras que
un 21,10% se siente muy satisfecho y un 23,30% siente poco satisfaccion.
El 29.50% (53) de los usuarios revelan una calidad aceptable, siendo que un
10.60% estan encantados y un 18.90% estan descontentos.

El 26.10% (47) de los usuarios perciben una calidad deficiente, aunque un 3.30%
se siente muy satisfecho, un 20.60% se siente poco satisfecho y un 2.20% se
siente insatisfecho.

La felicidad del usuario y la excelencia del servicio se entrelazan de manera
notable, segun la prueba estadistica chi cuadrado, con resultados P=0.0000 <

a=0.05.
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DISCUSION DE RESULTADOS

En esta indagacion se ha intentado desentrafiar como la excelencia en la
atencion dental del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024, influye
en la felicidad de los clientes externos. El analisis chicuadrado revel6 que
(p calculado = 0.000) < (p tabular =0.05), revelando asi una conexion entre
ambas variables. Estos descubrimientos se entrelazan con la indagacion
de Hermida (2), quien concluye que los pacientes del ambulatorio del CS
N°2 experimentaron una gran felicidad con los servicios ofrecidos. Dado
gue la dicha del usuario es un termémetro confiable de la excelencia del
servicio y que la excelencia y la alegria del usuario estan entrelazados, se
puede afirmar que los servicios ambulatorios ofrecidos por esta unidad son

de excelencia.

Debido a que el vinculo entre la calidad de los servicios y la felicidad del
usuario puede cambiar segun una variedad de condiciones y situaciones,
los hallazgos del estudio del autor citado y el nuestro coinciden. Dado que
la felicidad del cliente deberia estar fuertemente correlacionada con la
calidad del servicio, puede resultar desconcertante que esta relacion sea a
menudo baja. Una conversacion sobre esta baja proporcién podria cubrir
una serie de temas importantes:

En primer lugar, es fundamental recordar que la calidad del servicio es un
término amplio que incluye muchos elementos diferentes, incluida la
capacidad de responder a las solicitudes de los usuarios, la calidad de los
bienes o servicios proporcionados, la eficacia en la prestacion de servicios
y el servicio al cliente. Sin embargo, mas alla de la calidad del servicio, una

variedad mucho mas amplia de caracteristicas también puede afectar la
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felicidad del consumidor. Estas variables pueden incluir, entre otras cosas,
las expectativas previas del usuario, encuentros pasados, percepcion de

valores y nivel de personalizacion del tratamiento.

En segundo lugar, las percepciones subjetivas de los clientes con respecto
a la calidad del servicio pueden variar mucho entre si. Es posible que un
servicio cumpla con las expectativas de algunos consumidores, pero no
alcance las de otros. Esto podria ser el resultado de variaciones en las
preferencias personales, antecedentes culturales, demandas particulares o

incluso estados mentales al interactuar con el servicio.

Ademas, podria haber una variedad de variables que influyen en satisfacer
al consumidor ademas de la calidad de los servicios. El satisfacer al
consumidor también puede verse influenciada significativamente por otros
factores, incluido el valor percibido, la amabilidad del personal, la
accesibilidad, la facilidad de uso y las soluciones eficientes a los problemas.
Si un servicio no cumple con estos otros requisitos importantes, es posible
gue incluso uno con estandares de calidad excelentes no pueda satisfacer

completamente a los consumidores.

Es crucial considerar el entorno en el que se ofrece el servicio. La
excelencia del servicio puede no influir significativamente en la dicha
general de los clientes cuando se topan con desafios personales o
emocionales o cuando tienen expectativas desmesuradas. Las opiniones
de los usuarios sobre la excelencia de los servicios pueden estar menos
impactadas por la escasez de rivalidad o la escasez de opciones.
En resumen, aunque la excelencia del servicio es la piedra angular de la

dicha del cliente, otras variables también podrian influir significativamente.
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La ambigledad y la intrincada definicién de calidad de los servicios, junto
con el efecto de otras variables en la vivencia del cliente, podrian ser los
arquitectos de la fragil conexion entre la excelencia de los servicios y el

deleite del cliente.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: En conformidad con el propdsito general se ha concluido, calidad
de atencion, el 44.40% buena, 29.50% regular, 26.10% mala
calidad, satisfaccién del usuario, 35.00% muy satisfecho, 62.80%
poco satisfecho, 2.20% insatisfecho. La excelencia en la atencién
y la felicidad de los pacientes externos en el Servicio Odontoldgico
del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024, se revela con

un P-valor de 0.000, inferior al a=0.05 segun la Tabla 13.

SEGUNDA: De acuerdo con el objetivo especifico 1, se han obtenido
resultados palpables sobre la calidad del servicio: 0.60%
excelente, 32.70 % moderado, 66.70% deficiente y 2.20%
insatisfecho. La felicidad de los visitantes externos esta
profundamente vinculada a aspectos palpables en la atencion
dental del Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024. Se
calcula que P-valor es de 0.000, lo que significa que esta por

debajo de a=0.05 segun la Tabla 09.

TERCERA: En conformidad con el objetivo especifico 2 se ha concluido la
fiabilidad calidad de atencién, el 1.20% buena, 55.50% regular,
43.30% mala calidad, satisfaccién del usuario, 35.00% muy
satisfecho, 62.80% poco satisfecho, 2.20% insatisfecho, Existen

vinculos profundamente significativos entre la felicidad de los
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visitantes externos y la confiabilidad de la atencién dental en el
Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2024. Se calcula que P-

valor es de 0.000, inferior al a=0.05 segun la Tabla 10.

CUARTA: En conformidad con el objetivo especifico 3 se ha concluido la
seguridad calidad de atencion, el 47.20% buena, 31.60% regular,
21.20 % mala calidad, satisfacciéon del usuario, 35.00% muy
satisfecho, 62.80% poco satisfecho, 2.20% insatisfecho, La
felicidad de los visitantes externos y la confianza en la calidad de
los servicios odontolégicos del Hospital Carlos Monge Medrano,
Juliaca 2024, estan intimamente ligados. Se calcula que P-valor

es de 0.000, inferior al a=0.05 segun la Tabla 11.

QUINTA: En conformidad con el objetivo especifico 4 se ha concluido la
dimensién capacidad respuesta calidad de atencion, el 47.20%
buena, 31.60 % regular, 21.20 % mala calidad, satisfaccion del
usuario, 35.00% muy satisfecho, 62.80% poco satisfecho, 2.20%
insatisfecho, El éxito de los usuarios externos y las habilidades de
respuesta en el area de odontologia del Hospital Carlos Monge
Medrano, Juliaca 2024, se evidencia con un P-valor de 0.000,

inferior al a=0.05 segun la Tabla 12.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Al director del Hospital Carlos Monge Medrano, coordinar con el
servicio de calidad, para realizar planes de mejora, y de esa
manera, prestar mucha atencién a los usuarios externos que

necesiten, o requieren atencion de acuerdo a sus necesidades

SEGUNDA: Al arquitecto del Hospital Carlos Monge Medrano, realizar una
evaluacion exhaustiva de la infraestructura del consultorio dental y
dar prioridad en la remodelacién de la infraestructura esto puede

incluir las oficinas, areas de espera y area de recepcion.

TERCERA: Al jefe de servicio del consultorio dental Hospital Carlos Monge
Medrano desarrollar protocolos estandarizados para cada tipo de
tratamiento odontolégico que se ofrece en el consultorio dental.
Estos protocolos deben incluir pasos especificos a seguir,
materiales, e insumos recomendados y pautas para el seguimiento

posterior al tratamiento.

CUARTA: Alcoordinador de la estrategia Sanitaria de salud bucal del Hospital
Carlos Monge Medrano, solicite equipos de ultima generacion e
Instalacion de historias clinicas electronicas. E implementar un
sistema automatizado para programar citas que recordara a los
pacientes sus citas mediante tele salud, llamadas telefonicas o co
rreos electronicos. Esto mejorara la eficacia de la gestion y reducira

el tiempo de espera.
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QUINTA: A la responsable de la Unidad de capacitacion, que asegurese de
que todos los empleados del consultorio de odontologia reciban

capacitacion de relacion interpersonal, trato a los pacientes.
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APENDICE 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL
HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA 2024

PROBLEMA
PRINCIPAL

OBJETIVO
GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

METODOLOGIA DE
INVESTIGACION

¢;Cudl es la relacion
entre calidad de
atencién y satisfaccion
del usuario externo en
el servicio de
QOdontologia del
hospital Carlos Monje

Determinar la relacién
entre calidad de
atencién y satisfaccién
del usuario externo en
el servicio de
Odontologia del
hospital Carlos Monje

Existe relacion entre
calidad de atencion y

satisfaccion del
usuario externo en el
servicio de
Odontologia del

hospital Carlos Monje

gﬂuezd:;?no, Juliaca Medrano, Juliaca 2023, hzdoezdélano, Juliaca
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
Determinar la relacion | Existe relacién
¢;Qué relacién existe | existe entre la | significativa entre la
entre la satisfaccion del | satisfaccion del usuario | satisfaccion del

usuario externo y la
dimensién elementos

externo y la dimensién
elementos tangibles en

usuario externo y la
dimension elementos

VARIABLE INDEPENDIENTE
Calidad de atencion

Dimensiones

v Elementos tangibles
Estado de las instalaciones
Equipamiento moderno
Tiempo de espera
Comunicacién del personal

v" Fiabilidad
Puntualidad en las citas

Precision en el diagndstico

TIPO Y DISENO DE
LA INVESTIGACION:
-No experimental

ENFOQUE
-Cuantitativo

NIVEL DE
INVESTIGACION
Correlacional

LA

POBLACION

Estara conformada
220 pacientes que
concurren al centro de
salud Carlos Monje

tangibles en el servicio | el servicio de |tangibles en el Coherencia en el tratamiento Medrano
de odontologia del | odontologia del hospital | servicio de Seguimiento adecuado MUESTRA
hospital Carlos Monje | Carlos Monje Medrano, | odontologia del . La muestra estard
Medrano, Juliaca | Juliaca 2023. hospital Carlos Monje | ¥ Capacidad de respuesta conformada por 180
20237 gdoegderanoj Juliaca Rapidez en la atencién a emergencias pacientes
;Qué relacion existe | EStablecer 1a relacion | Existe  relacion Disponibilidad de citas TECNICAS
entre la satisfaccion del | S¥ISte entre la | significativa Accesibilidad del personal - Encuesta
usuario externo y la satisfaccion dgl usuario saﬂsfg.ccmn del Flexibilidad en los horarios
dimension fiabilidad en gxtr—;(no y la dlmen§|qn u;suarlo”exter!'lo_}r la . INSTFIUMENITOS_
el servicio de gab|l|dead etnlel 'serwgml dlmenlsmn (lab|||d:d v Seguridad - Cuestionario
; . e odontologia del|en el servicio de - G
odontologia del hospital hospital Carlos Monie | odontologia del Higiene y esterilizacion
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Carlos Monje Medrano, | Medrano, Juliaca | hospital Carlos Monje

Juliaca 20237 2023. Medrano, Juliaca
2023

Determinar la relacién | Existe relacién

;Qué relacién existe
entre la satisfaccion del
usuario externo y la

existe entre la
satisfaccion del usuario
externo y la dimension

significativa entre la
satisfaccion del
usuario externo y la

dimensién capacidad | capacidad de | dimension capacidad
de respuesta en el |respuestaen elservicio | de respuesta en el
servicio de odontologia | de  odontologia del | servicio de
del hospital Carlos | hospital Carlos Monje | odontologia del
Monje Medrano, | Medrano, Juliaca 2023. | hospital Carlos Monje
Juliaca 20237 Medrano, Juliaca
2023
Determinar la relacién | Existe relacién

¢{Qué relacién existe
entre la satisfaccion del
usuario externo y la
dimensién  seguridad
en el servicio de
odontologia del hospital
Carlos Monje Medrano,
Juliaca 20237

existe entre la
satisfaccion del usuario
externo y la dimension
seguridad en el servicio
de odontologia del
hospital Carlos Monje
Medrano, Juliaca 2023.

significativa entre la
satisfaccion del
usuario externo y la
dimensiéon seguridad
en el servicio de
odontologia del
hospital Carlos Monje
Medrano, Juliaca
2023

Identificacion del paciente
Seguridad durante los tratamientos
Informacidn sobre riesgos y precauciones

VARIABLE DEPENDIENTE
Satisfaccién del usuario externo

Dimensiones

v Confiabilidad
Precisién en el diagndstico
Consistencia en el tratamiento
Cumplimiento de los horarios
Transparencia en los costos

v Validez
Precision del diagnostico inicial
Efectividad del tratamiento

Concordancia con estandares
profesionales

Satisfaccién del paciente
v Lealtad

Intencién de regresar

Recomendacién a otros

Fidelidad a la clinica

Disposicion a pagar méas
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APENDICE 2 INSTRUMENTOS

CALIDAD DE ATENCION

Dimension 1. Elementos tangibles

lterm: "Las instalacionses del servicio de odontologia
estan limpias y bien mantenidas.”

lteny " El servicio de odontologia cuenta con eguipos
odontologicos modemos v aciusalizados.”

ltemc "El tiempo de espers para ser atendido en el
senvicio de odontologia es razonable.”

ltienc "El personal del servicio de odoniologia se
COMMUMics claramenie COnNMmigo sobra los
procedimientos y el tratamiento.”

Dimension 2. Fiabilidad

ltem: "Las citas en el servicic de odontologia
comienzan puntusiments."

ltem: "Los disgnosticos realizados por el personal del
senvicio de odontologia son precisos.”

ltem: "El tratamients recormendado por el personal del
senvicioc de odontologia es consistente con mis
necesidades y expectativas.”

ltem: "Despues de un fratamiento, & personal del
senvicio de odontologia dental resliza un seguimiento
sdecuado para asegurarse de gue todo esté bien."
Dimension 3. Capacidad de respuesta

ltem: "El  servicic de odontologia  responde
rapidamente &  sifuaciomes  de  emengencia
odontologica.”

lten: "Ez facil conseguir una cita en el sendicio de
odontologia | cuando la necesito.”

lienc "El personal del servicio de odontologia esta
disponible v dispuesto a responder a mis preguntas y
preocupaciones.”

Flexibilidad en los horarios

Dimension 4. Seguridad

ltermc "Los imstrumentos y egquipos utilizados en el
senvicioc de odonfologia estan  adecusdamente
esterlizados y s2 siguen estrictas normas de higiene."
ltent "El personal del servicio de odontologia verifica
mi identificacion v mi historial medico antes de
comenzar cualquier procedimiento.”

lterm: "Me siento seguro durante los tratamientos
dentales, ya que &l personsl toma precauciones para
aevitar iesgos v comiplicaciones."

ltem: "Antes de cualguier tratamiento, el personal del
zandicio de odontologia me informa scbre posibles
resgos y precauciones a seguir.”
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SATISFACCION DEL USUARIO

Dimension 1. Confiabilidad

item: "El diagnéstico proporcionado por el personal del
servicio de odontologia es preciso y confiable."

item: "El tratamiento recomendado por el servicio de
odontologia es consistente con mi condicién dental y
se mantiene a lo largo del tiempo."

item: "El servicio de odontologia cumple con los
horarios de citas programadas y evita retrasos o
cancelaciones innecesarias."

item: "El servicio de odontologia es transparente en
cuanto a los costos del tratamiento, evitando sorpresas
0 cargos ocultos.”

Dimension 2. Validez

item: "El diagndstico inicial proporcionado por el
servicio de odontologia es preciso y refleja
adecuadamente mi condicion dental.”

ftem: "El tratamiento recomendado por el servicio de
odontologia ha sido efectivo en abordar mis problemas
dentales o mejorar mi salud bucal.”

item: "Los procedimientos y tratamientos realizados
por el servicio de odontologia estan en linea con los
estandares profesionales y las mejores practicas en
odontologia."

item: "Me siento satisfecho con la calidad de la
atencion y el servicio recibido en el servicio de
odontologia."

Dimension 3. Lealtad

item: "¢ Tiene la intencién de regresar al servicio de
odontologia para futuros tratamientos o revisiones?"
ftem: "¢Recomendaria al servicio de odontologia a
amigos, familiares u otros conocidos?"

item: "¢Ha sido paciente del servicio de odontologia
durante un periodo prolongado de tiempo?"

item: "¢ Estaria dispuesto/a a pagar un poco mas por
los servicios del servicio de odontologia en
comparacion con otras?"
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APENDICE 3

AUTORIZACION PARA RECOLECCION DE DATOS

APENDICE N24
SOLICITUD

Ano del bicentenario de la consolidacion de nuestra independencia y de |a
conmemoracion de las heroica de Junin y Ayacucho

SOLICITO PERMISO PARA EJECUCIOMN DE EL
PROYECTO DE TESIS

ENCARGADO DE LA JEFATURA DDE HOSPITAL CARLOS MONGUE MEDRANO
DR. CARRASCO GONZALO EFRAIN U,
YO, DELIA FRISANCHO AQUINO CON DNI 71709810,

bachiller en odontologia de la universidad andina
Néstor Caceres Velasquez de la ciudad de Juliaca,
presentc ante usted con el debido respeto vy
expongo lo siguiente.

que, de conformidad con el reglamento de la elaboracion de trabajo de investigacién de tesis,
por motivos de ejecutar mi proyecte en las instalaciones del HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO (en el servicio de odontologia) es por tal razén que solicito el permiso, v facilidad
para realizar la ejecucidn de mi investigacidn de tesis titulado CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL
CARLOS MANGUE MEDRANO JULIACA 2024, aprobado con resolucién N2122-2024-D-F. OD-
UANCV.I con la finalidad de aportar contribuir con la investigacion.

POR LO EXPUESTO

pido a Ud. acceder a mi peticidén por ser justa y
legal agradezco anticipadamente su comprension.

luliaca, 24 de junio 2024

(03
T //
e Aquino

DNI 71709810
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CONSTANCIA DE EJECUCION

'.ou : | Ce 7. - b recclonRagtonal
o8 |5 Rl deSalvd Funo L |

e

CONSTANCIA

EL JEFE DE LA UNIDAD DE APOYO A LA DOCENCIA E
INVESTIGACION, DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO.

Quien suscribe, deja constancia que:

DELIA FISANCHO AQUINO

Bachiller en ODONTOLOGIA de la Universidad ANDINA NESTOR
CACERES VELASQUEZ ha recabado informacién para realizar su
trabajo de investigacién con el tema CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA

2024, Concluyo con el recabado de informacién del proyecto de
investigacién en el la RED DE SALUD SAN ROMAN, segiin Proveido Nro.
568-2024 -)-UADI-HCMM-RED-5-5R/).

Se expide la presente constancia para fines que crea por conveniente.

Juliaca, 28 de Junio del 2024

CiRECCION REGIONAL DI
HOSPITAL CARLOS M

E SALUD PUNO
GE MEDRANO

EUCG/ccf
Cc. Arch

Av. Huancané Km.2 - Juliaca - S5an Romén - Puno
Red de Salud San Romén - Cel: 991175569 - rissanroman.gob.pe
Hospital “Carlos Monge Medrano” - Cel: 987826830
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acepto apoyar con la investigacion “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO JULIACA
2024” del autor bachiller: DELIA FRISANCHO AQUINO, para que evalte la
salud oral y aplique el cuestionario.
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APENDICE 4
EVIDENCIA FOTOGRAFICA

[ FOTOGRAFIA 1: se observa al investigador al frontis del hospital. J
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FOTOGRAFIA 2 Y 3: se observa al investigador realizando las
Encuestas.
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APENDICE 6
VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del experto: _& 3i't\  Caxl
1.2.Afios de experiencia laboral:_3$
1.3.Grado académico: __casesis adora
1.4.Titulo de la tesis :

Che ca-

aas>

Calidad = atenctfa Y Sakisfueion  del
350 avid Exiecnt ca el SevuraO 3 Sednte(a Ha
el hes ?ihal Covr oS c1on e oedravd roliace 2oy
il ASPECTOS DE LA VALIDACION:
INDICADORES CRITERIOS CALIFICACION
Deficiente | Regular | Buena | Muy Buena

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y

comprensible. :
2.ABJETIVIDAD | Permite medir hechos observables. 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de Ia ciencia y la tecnologfa. =
4 ORGANIZACION | Presentacion ordenada. e
5.8UFICIENCIA Comprende de aspectos de las variables

en cantidad y calidad suficiente. I
6.PERTINENCIA | Permitira conseguir datos de acuerdo a

los objetivos planteados. o
7.CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basado en

teorias 0 modelos tedricos.
8. ANALISIS Descompone adecuadamente las /

variablesfindicadoresimedidas.
9ESTRATEGIA | Los datos por conseguir responden los

objetivos de investigacion.
10.APLICACION | Existencia de condiciones para aplicarse. i

. CALIFICACION GLOBAL:(Marcar con un aspa)
APROBADO | DESAPROBADO | OBSERVADO
Lugar y fecha:
MEHI th\C Cari Checa
INVESTIGADOR RENACYT
AREGISTRO.N®P0070070
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l DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del experto: 3:'/%»'& @Uis}w Elmer /qUaZ(as
1.2.Afios de experiencia laboral:___ /8 adioc -

1.3.Grado académico: M ge$7vfa

1.4.Titulo de la tesis :

Calidad de atencton Y Salis¢cicaian 3o\ vSgani0

Fxternl v R\ Sevyrctd e dddvitolonio Ml heseitral

Caviod o an9e onely oa o Suv\ltacae Z207Y
il ASPECTOS DE LA VALIDACION:
INDICADORES CRITERIOS CALIFICACION
Deficiente | Regular | Buena | Muy Buena

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y

comprensible. -
2.ABJETIVIDAD Permite medir hechos observables. o
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y 1a tecrologia. S
4. ORGANIZACION | Presentacion ordenada. -
5.SUFICIENCIA Comprende de aspectos de las variables

en cantidad y calidad suficiente. 7~
6.PERTINENCIA | Permitira conseguir datos de acuerdo a /

los objetivos planteados.
7.CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basado en

teorias 0 modelos tedricos. /
8.ANALISIS Descompone adecuadamente las 2

variablesfindicadores/medidas. "
9.ESTRATEGIA Los datos por conseguir responden los /

objetivos de investigacion.
10.APLICACION | Existencia de condiciones para aplicarse. 2

ll. CALIFICACION GLOBAL:(Marcar con un aspa)
APROBADO | DESAPROBADO | OBSERVADO
/7
Lugar y fecha; '/

ssmmsyﬁ& £N REHABJATACION ORAL
COP 19170 - FNE 780

Firma d,el Experto Informante
DNi: 02/€8/25

TelefonoN®: 992 763785
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I DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del experto: /740‘* A /IQA A /ﬁer) Lic a0
1.2.Afios de experiencia laboral: /5 A44gs

1.3.Grado académico: . Dosrno So lncracs’
1.4. Titulo de la tesis :
(Calibad 8¢  alemcvan ¥ Salséaccton  Jel  (sgavio
fxievaD  ¢n el Sevuldio &R mdoakolodva  Jel hoseital
Covlos oevae medcrwund Toliac o Z_O‘ljr

. ASPECTOS DE LA VALIDACION:

INDICADORES CRITERIOS CALIFICACION
Deficiente | Regular | Buena | Muy Buena

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y

comprensible. -
2.ABJETIVIDAD | Permite medir hechos observables. .
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y a tecnologfa. _
4. ORGANIZACION | Presentacion ordenada. P
5.SUFICIENCIA Comprende de aspectos de las variables

en cantidad y calidad suficiente. 7
6 PERTINENCIA | Permitira conseguir datos de acuerdo a

los objetivos planteados. 7
7.CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basado en

teorias 0 modelos tedricos. /
8.ANALISIS Descompone adecuadamente las PZ

variablesfindicadores/medidas.
9.ESTRATEGIA Los datos por conseguir responden los /

objetivos de investigacién.
10.APLICACION | Existencia de condiciones para aplicarse. P

1. CALIFICACION GLOBAL:(Marcar con un aspa)
APROBADO | DESAPROBADO | OBSERVADO

e

Lugar y fecha:

[

.' iéifﬁ;fﬂul-.ﬁ .....
-~ CIRUMNO
c.d.p 14938

Firma del Experto Informante
DNI: O2/2 2162
Telefono N°: 320059 % |

5
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APENDICE 6
MATRIZ DE SISTEMATIZACION DE DATOS

[0 [T TEDAD | GENERO'|  TANGIBLES FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD CALDAD | SATISFACCION
1 |18a25afios| FEMENINO | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD |REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD [POCO SATISFECHO
2|18 25afios| FEMENINO | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | BUENA CALIDAD | MALA CALIDAD | MUY SATISFECHO
3 |18a25anos| FEMENINO | MALA CALIDAD _| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO)
4_[18a25afos| FEMENINO | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | BUENA CALIDAD | MALA CALIDAD | MUY SATISFECHO
5_[18a 25anos| FEMENINO | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | INSATISFECHO
6 |18a25afios|[MASCULINO| MALA CALIDAD | BUENA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
7_|18a 25 afios [MASCULINO| REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | INSATISFECHO
8 |18a 25afos[MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO)
9 [18a 25afos|MASCULINO| MALA CALIDAD _| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MUY SATISFECHO
10 [18a 25afios|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | BUENA CALIDAD | MALA CALIDAD [POCO SATISFECHO
11 |18 25afos|[MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
12 |26a 36 afios | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD [EGULAR CALIDA] MUY SATISFECHO
13 |26a 36a0s|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
14 |26a 36 aios|MASCULINO| _MALA CALIDAD _| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |EGULAR CALIDA] MUY SATISFECHO
15 |26a 36 afios | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD [EGULAR CALIDA{ MUY SATISFECHO
16 |26a 36 ahos [MASCULINO| MALA CALIDAD _| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDA] MUY SATISFECHO
17 |26a 36 afios | FEMENINO | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |EGULAR CALIDA{ MUY SATISFECHO
18 [26a36aos| FEMENINO | MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | REGULAR CALIDAD [EGULAR CALIDA]POCO SATISFECHO
19 |26a 36 ahos[MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | BUENA CALIDAD }EGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
20 [26a 36 ai0s|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD |EGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
21 |26 36 aiios | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD [EGULAR CALIDA] MUY SATISFECHO
22 [26a 36anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
23 [26a 36 an0s | MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
24 |26a 36 anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD }EGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
25 |26a 36aos| FEMENINO | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD |EGULAR CALIDA] MUY SATISFECHO
26 262 36afos| FEMENINO | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD [EGULAR CALIDA]POCO SATISFECHO
27 |26a 36 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD |REGULAR CALIDAD kEGULAR CALIDAY MUY SATISFECHO
28 [26a 36an0s | MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |EGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
29 |26a 36 anos | MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD [EGULAR CALIDAIPOCO SATISFECHO
30 |26a 36an0s|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | BUENA CALIDAD FEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
31 [37a46an0s|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD |BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
32 |37a46anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD [BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
33 |37a46anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
34 |37 46 anos | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
35 |37 46 anos | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
36 |37a46an0s|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
37 |37a46anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
38 |37a46an0s|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
39 |37 46 anos| FEMENINO | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
40 |37 46 anos | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
41 |37 46 anos | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
42 |37a46anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
43 373 46 anos| FEMENINO | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
44 372 46an0s|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD|POCO SATISFECHO
45 [472 67 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD [POCO SATISFECHO
46 |473 67 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD [POCO SATISFECHO
47 |47 67 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
48 |47 67 anos | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
49 473 67 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
50 |47a 67 anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
51 |473 67 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD [POCO SATISFECHO
52 |47 67 aiios|MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
53 |47 67 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
54 473 67 anos| FEMENINO | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
55 |47a 67 anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
56 |47a 67 anos|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD |POCO SATISFECHO
57 |47 67 anos | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD [POCO SATISFECHO
58 |47 67 anos|MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD |BUENA CALIDAD| MUY SATISFECHO
59 |47 67 anos| FEMENINO | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | BUENA CALIDAD | MALA CALIDAD | MUY SATISFECHO
60 |26a 36 aios | MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
61 |26 a 36 afios | MASCULINO| REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD |REGULAR CALIDAD kEGULAR CALIDAT MUY SATISFECHO
62 |26a 36 anos| FEMENINO | MALACALIDAD | MALACALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
63 |26 36afios|MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD _|REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
64 |26a 36 anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
65 |26 36afios| FEMENINO | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD |REGULAR CALIDAD kEGULAR CALIDAY MUY SATISFECHO
66 |26a 36anos| FEMENINO | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
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68 [26a 36an0s | MASCULINO| MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD fEGULAR CALIDA]POCO SATISFECHO
69 |26a 36 anos | MASCULINO| MALA CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD | REGULAR CALIDAD [EGULAR CALIDAJPOCO SATISFECHO
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RESUMEN

Objetivo: establecer la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo en
el servicio Odontolégico del centro hospitalario Carlos Monge Medrano.
Materiales y métodos: presente estudio es un disefio no experimental, de tipo
transversal, descriptiva analitico, prospectivo de enfoque cuantitativo, nivel
relacional. La muestra conformada por 180 pacientes del departamento de
odontologia, la técnica empleada fue la encuesta y como instrumento se empled
un cuestionario validado por 3 expertos resultados. 44.40% muestran una
buena calidad, el 21.10% se encuentran muy satisfechos y el 23.30% poco
insatisfechos. 29.50% muestran regular calidad, y el 10.60% se encuentran muy
satisfechos, el 18.90% se encuentran poco satisfechos. 26.10% usuarios
muestran mala calidad, y el 3.30% se encuentran muy satisfechos, el 20.60%
se encuentran poco satisfechos, el 2.20% se encuentran insatisfechos.
Conclusion: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad en
usuarios que asisten al servicio de odontologia del hospital Carlos Monge
Medrano Juliaca 2024. A la prueba estadistica de chi cuadrado con resultados
P=0.0000 < 0=0.05

Palabras claves: Calidad de servicio, empatia, satisfaccion del usuario

Incisors.
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ABSTRACT

Objective: to establish the correlation of quality of care and satisfaction of the
external user in the Dental service of the Carlos Monje Medrano hospital center,
Juliaca 2024. Materials and methods: this study is a non-experimental design,
cross-sectional, descriptive, analytical, prospective in approach. quantitative,
relational level. The sample consisted of 180 patients from the dentistry
department, the technique used was the survey and as an instrument a
questionnaire validated by 3 experts was used. 44.40% show good quality,
21.10% are very satisfied and 23.30% are slightly dissatisfied. 29.50% show
regular quality, and 10.60% are very satisfied, 18.90% are slightly satisfied.
26.10% users show poor quality, and 3.30% are very satisfied, 20.60% are
slightly satisfied, and 2.20% are dissatisfied. Conclusion: There is a relationship
between user satisfaction and quality in users who attend the dental service of
the Carlos Monge Medrano Juliaca 2024 hospital. To the chi square statistical
test with results P= 0.0000 < a=0.05

Keywords: Service quality, empathy, user satisfaction.

I. INTRODUCCION

La calidad de atencidon en los servicios para satisfacer las
servicios de salud es un factor expectativas y necesidades de los
fundamental para garantizar Ila usuarios (1).

satisfaccion del usuario y mejorar los : . .
La satisfaccion del usuario externo

resultados clinicos. En el contexto ) o
se configura como un indicador

de los servicios odontologicos, esta , -
g ’ clave de la calidad percibida en los

relacion adquiere articular .. . )
9 P servicios de salud. Diversos estudios

relevancia debido a la importancia .
han sefialado que factores como la

de la salud bucal en el bienestar — D
accesibilidad, la comunicacion, el

general de Ila poblacion. La .

trato del personal y la infraestructura
Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) enfatiza que la calidad de

atencion debe incluir aspectos

influyen significativamente en la
percepcion del usuario sobre la

calidad de los servicios recibidos

técnicos, interpersonales y  de (2,3). En el ambito hospitalario,

confort, asi como la capacidad de los
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estos elementos son especialmente
criticos, ya que determinan no solo
la experiencia del paciente, sino

también su adherencia a los

tratamientos y su confianza en el

sistema de salud.

El Hospital Carlos Monge Medrano,
ubicado en la region altiplanica del
Peru, enfrenta retos particulares en
la provision de servicios
odontologicos de calidad. Esto se
debe a factores como las
limitaciones de recursos, la alta
demanda de encion y las barreras
geograficas y culturales propias de
la regidn. En este contexto, es
fundamental evaluar de manera
sistematica la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario externo
para identificar areas de mejora y
proponer estrategias que optimicen

el servicio.

Segun la OMS, la calidad de
atencion es el "conjunto de servicios
diagnosticos y terapéuticos mas
adecuados para conseguir una
atencion sanitaria 6ptima, teniendo
en cuenta todos los factores vy
conocimientos del usuario y del
médico,

servicio logrando  un

resultado con el minimo riesgo de

efectos y la maxima satisfaccion del
usuario” (3,4)

Otro punto importante es el grado de
satisfaccion del usuario respecto ala
calidad de atencion odontoldgica 2.
La satisfaccion es la evaluacion
personalizada o percibida del
usuario externo frente al uso de un
servicio o producto intangible, y esta
podria estar influenciada por
algunos aspectos como la
disposicion o no del paciente de
acceder a esta atencién, el lugar
donde esta se realiza o los recursos
econdmicos con los que cuente para

pagar por los servicios brindados ()

En la actualidad, la satisfaccion de
los usuarios externos es utilizada
como un termémetro para evaluar de
forma responsable la atencion de
calidad y servicios de salud. Esto
proporciona informacion detallada
que permitira implementar mejoras
en infraestructura, equipamiento,
insumos y materiales, asi como
cubrir las brechas de los recursos

humanos, entre otros ~.
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Il MATERIALES Y METODOS:

Tipo de investigacion, transversal,
prospectivo, analitico, disefio no
experimental, enfoque cuantitativo,
Se seleccionaron 180 usuarios del
consultorio dental, del Hospital
Carlos Monge Medrano,
seleccionados por tipo de muestreo

Il RESULTADOS:

TABLA N°01

RELACION ENTRE LA
SATISFACCION DEL USUARIO Y
LA DIMENSION ELEMENTOS
TANGIBLES EN USUARIOS QUE
ASISTEN AL SERVICIO DE
ODONTOLOGIA DEL HOSPITAL

CARLOS MONGE MEDRANO
JULIACA 2024
SATISFACCION
ELEMENTOS MUY SATISFECHO POCO SATISFECHO INSATISFECHO TOTAL

Po%  f % F % F %

BUENA
CALIDAD

REGULAR

CALDAD

MALA

wpp DOMOH 15 BEE 0 00 10 666N
WL 83 BN 13 7% 4 20 0 10000%
a=0.05 gl=2 X:=95469 p=0.000

1 060% 0 000% 0 000% 1 060%

7 %10% 8 ad0h 4 2200 59 3L70%

Interpretacién:

Con p=0.000. Existe relacién entre la
satisfaccion del usuario y la
dimensién elementos tangibles en
usuarios que asisten al servicio de
odontologia del Hospital Carlos

Monge Medrano.
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no probabilistico por conveniencia.
La técnica utilizada ha sido la
encuesta, y instrumentos
cuestionarios. Tipo de investigacion
prospectivo, analitico, transversal de

enfoque cuantitativo

TABLA N°02

RELACION ENTRE LA
SATISFACCION DEL USUARIO Y
LA DIMENSION FIABILIDAD EN
USUARIOS QUE ASISTEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA
DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO JULIACA 2024

SATISFACCION

FUBIIDAD  MUYSATSFECHO  POCOSATIFECKO  INSATISFECHO~ TOTAL

f % F % F % F %
BUENA !
CALIDAD 1 060% 1 060% 0 000% 2 120%
REGULAR
CAUDAD 58 320% 42 B% 0 000% 100 5550%
MALA

Y
CUDAD 4 20%  T0 B/I0% 4 220% T8 4330%

TOTAL 63 35.00% 113 62.80% 4 220% 180 100.00%

X2= 58407579 G=2 0=0.05 p=0.0000

Interpretacion:

Con p=0.000. Existe relacién entre la
satisfaccion del wusuario y la
dimension fiabilidad en usuarios que
asisten al servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano.
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TABLA N°3

RELACION ENTRE LA
SATISFACCION DEL USUARIO Y
LA DIMENSION SEGURIDAD EN
USUARIOS QUE ASISTEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA
DEL HOSPITAL CARLOS MONGE

Con p=0.000. Existe relacion
entre la satisfaccion del usuario y
la dimension respuesta en
usuarios que asisten al servicio de

odontologia del Hospital Carlos

MEDRANO JULIACA 2024 Monge Medrano.
SATISFACCION
SEGURIDAD , MUY POCO  |NSATISFECHO  TOTAL

SATISFECHO SATISFECHO
F % F % F % F %
BUENA

TABLA N°5
caupap Y2 2330% 43 2390% 0 000% 85 47.20%

cronn 0 o Q o RELACION  ENTRE LA
C’:ME:D 20 11.10% 33 1830% 4 2.20% 57 31.60% SATISFACCION DEL USUARIO Y
CApaD | 060% 37 2060% 0 000% 3B 2120% LA CALIDAD DE ATENCION EN
TOTAL 63 3500% 113 62.80% 4 2.20% 180 100.00% USUARIOS QUE ASISTEN AL

SERVICIO DE ODONTOLOGIA
DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO

=005 gl=2 X2=24.8000 p=0.000

X2=34.521927 G=2 0=0.05 p=0,0000

Interpretacion:

Con p=0.000. Existe relacion entre la

SATISFACCION

Sat|3fa CCién del Usuario y Ia RESPUESTA SAIr:FU[VCHD POCO SATISFECHO INSATISFECHO TOTAL
. .z . . F % F % F % F %
dimensién seguridad en usuarios T
CALIDAD 1 0.60% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.60%
que asisten al servicio de ';ﬂ‘[')":g S8 3220% 42 2330% O  000% 100 55.50%
MALA
odontologia del Hospital Carlos 0 St

TOTAL 63 3500% 113 62.70% 4 2.20% 180  100.00%

Monge Medrano.

TABLA N°4

RELACION ENTRE LA
SATISFACCION DEL USUARIO Y
LA DIMENSION RESPUESTA EN
USUARIOS QUE ASISTEN AL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA
DEL HOSPITAL CARLOS MONGE

MEDRANO JULIACA 2024
SATISFACCION
RESPUESTA SATEI::IEVCHO POCO SATISFECHO INSATISFECHO TOTAL
F % F % F % F %

BUENA
CALIDAD 1 060% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.60%
REGULAR
CALIDAD

MALA
CALIDAD 4 220% 71 3940% 4 2.20% 79 43.80%

58 3220% 42 2330% 0 0.00% 100 55.50%

TOTAL 63 35.00% 113 62.70% 4  2.20% 180 100.00%

.X2=58.4097 G=2 0=0.05 p= 0,0000

Interpretacién:

Interpretacion:

Con p=0.000. Existe relacion entre
la satisfaccion del usuario y la
calidad de atencion en usuarios que
asisten al servicio de odontologia del

Hospital Carlos Monge Medrano.
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DISCUSION:

En esta exploracidn se ha buscado
determinar la vinculacién entre
calidad de atenciones y satisfaccion
de consumidores externos en el area
odontolégica del centro hospitalario
Carlos Monje Medrano, Juliaca
2024. Se ha podido hallar que el
valor (p calculado = 0.000) < (p
tabular =0.05), a través del analisis
chicuadrado, lo cual nos dio a
entender que hay una vinculacion
entre ambas variables. Estos
hallazgos convergen en la
exploracion de en la exploracion de
Hermida (2), lo cual concluye que los
clientes del ambulatorio
del C.S. N°2 tuvieron un alto nivel
de satisfaccion con los servicios
del servicio, puede resultar
desconcertante que esta relacion
sea a menudo baja. Una

conversacion sobre esta baja

que recibieron. Dado que la
felicidad del usuario es un buen
indicador de la calidad del servicio
y que la calidad y la satisfaccion
del usuario estan
correlacionadas, se puede
concluir que los servicios
ambulatorios que brinda esta
unidad son de alto calibre.
Debido a que el vinculo entre la
calidad de los servicios y la
felicidad del usuario puede
cambiar segun una variedad de
condiciones Yy situaciones, los
hallazgos del estudio del autor
citado y el nuestro coinciden.
Dado que la felicidad del cliente
deberia estar fuertemente
correlacionada con la calidad
proporcion podria cubrir una serie
de temas importantes:

En primer lugar, es fundamental
recordar que la calidad del

servicio es un término amplio que
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incluye muchos elementos
diferentes, incluida la capacidad
de responder a las solicitudes de
los usuarios, la calidad de los
bienes 0 servicios
proporcionados, la eficacia en la
prestacion de servicios y el
servicio al cliente. Sin embargo,
mas alla de la calidad del servicio,
una variedad mucho mas amplia
de caracteristicas también puede
afectar la felicidad del
consumidor. Estas variables
pueden incluir, entre otras cosas,
las expectativas previas del
usuario, encuentros pasados,
percepcion de valores y nivel de
personalizacion del tratamiento.

En segundo lugar, las
percepciones subjetivas de los
clientes con respecto a la calidad
del servicio pueden variar mucho
entre si. Es posible que un
servicio cumpla con las

expectativas de algunos

consumidores, pero no alcance
las de otros. Esto podria ser el
resultado de variaciones en las
preferencias personales,
antecedentes culturales,
demandas particulares o incluso
estados mentales al interactuar
con el servicio.

Ademas, podria haber una
variedad de variables que influyen
en satisfacer al consumidor
ademas de la calidad de los
servicios. El  satisfacer al
consumidor también puede verse
influenciada  significativamente
por otros factores, incluido el valor
percibido, la amabilidad del
personal, la accesibilidad, Ila
facilidad de uso y las soluciones
eficientes a los problemas. Si un
servicio no cumple con estos
otros requisitos importantes, es
posible que incluso uno con
estandares de calidad excelentes

no pueda satisfacer
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completamente a los
consumidores.

Es importante tener en cuenta el
contexto en el que se hace la
prestacion del servicio. Por
ejemplo, la calidad del servicio
puede no tener tanto efecto en la
felicidad general de los clientes
cuando se enfrentan a problemas

personales o emocionales o

. CONCLUSION:
Existe relacion entre la

satisfaccion del usuario y la
calidad en usuarios que asisten al

servicio de odontologia del
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