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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre 

la gestión estratégica y la calidad de atención en el área de odontología de una 

institución pública, 2022. Se trata de un estudio de metodología de tipo básica, de 

diseño no experimental, descriptivo y correlacional. La muestra fue de 96 personas 

que laboran dentro del área de odontología de una institución pública. Se utilizo como 

técnica a la encuesta y los instrumentos son dos cuestionarios para la gestión 

estratégica y calidad de atención (Torres, 2022), en donde el índice de confiabilidad 

del primer cuestionario fue una puntuación de Alpha de Cronbach= 0,845 y para el 

segundo cuestionario un α =0,857. 

Los resultados obtenidos mostraron que hay una correlación entre ambas variables 

con una significancia igual a y una correlación de variables del Rho= 0.594. 

Concluyendo que existe una relación moderada positiva entre la gestión estratégica y 

la calidad de atención en el área de odontología de una institución pública, 2022. 

Palabras clave: Gestión estratégica, planeación, dirección, control y calidad 

de atención. 
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Abstract 

The objective of this research was to determine the relationship that exists between 

strategic management and the quality of care in the dentistry area of a public institution, 

2022. It is a basic methodology study, with a non-experimental, descriptive and 

correlational. The sample consisted of 96 people who work within the dentistry area of 

a public institution. The survey was used as a technique and the instruments are two 

questionnaires for strategic management and quality of care (Torres, 2022), where the 

reliability index of the first questionnaire was a Cronbach's Alpha score = 0.845 and for 

the second questionnaire a α =0.857. 

The results obtained showed that there is a correlation between both variables with a 

significance equal to and a correlation of variables of Rho= 0.594. Concluding that 

there is a moderate positive relationship between strategic management and the 

quality of care in the dentistry area of a public institution, 2022. 

Keywords: Strategic management, planning, direction, control and quality of care. 
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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en día la gestión estratégica (GE) es esencial para dirigir las áreas de salud en el 

mundo, no obstante, en diversos países en especial en aquellos en vía de desarrollo los 

cuales carecen de muchos recursos que por lo tanto impiden realizar una adecuada 

gestión estratégica. Conforme a lo emitido por la (OMS, 2020) informa que anualmente 

hay un alto índice en la tasa de mortalidad que está directamente relacionada con la 

calidad en la atención (CA) a consecuencia de la ineducada gestión e incorrecto empleo 

de estrategias al brindar salud como tal.  

Actualmente, los servicios de odontología brindan atención a los pacientes 

conforme a lo emitido por la (OMS.2021), a través de videos educativos en relación al 

diagnóstico, triaje y recibimiento de personas que necesitan atención de salud bucal, 

además de los protocolos de bioseguridad tanto como para el paciente y el operador(ra) 

antes y después de cada tratamiento.  

Por otro lado, la By Dental Tribune Latinoamérica (2020), describe que la salud oral 

está incluida en la salud integral de un individuo. En nuestro país existe aún una enorme 

brecha  en relación a deficiencias en la gestión y las estrategias, esto ocasiona que no se 

cumplan con los objetivos de cada entidad de salud a nivel nacional, es así que Abad 

(2021) da a conocer las carencias de nuestro sistema de salud sobre todo hace énfasis 

en los directores de los hospitales que son los que toman decisiones, incluso existe un 

déficit de directores con habilidades para gestionar ya que como sabemos estos 3 últimos 

años enfrentamos una crisis sanitaria, y pese a ello los recursos en dichos hospitales son 

realmente deficientes puesto que hay carencia en cuanto a presupuesto lo que conlleva a 

una mala infraestructura y a la inadecuada implementación de equipos, razón suficiente 

para no poder cumplir con los estándares básicos de calidad en atención.  

Otro estudio realizado por Espinoza et al. (2020) dio a conocer la gran 

responsabilidad que asume cada director en las gestiones, las cuales deben ir de la mano 

con la ejecución de estrategias y decisiones oportunas, pese a ello observó carencias en 

infraestructura, presupuesto, personal e insumos en aquellos establecimientos de salud, 

esto favorece que las personas no accedan a un adecuado servicio en salud.  
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Es importante saber que la GE no solo está definida por la toma de decisiones de 

los directores, incluye también las armas que se les dé para que puedan afrontar aquellas 

deficiencias.   

El MINSA (2020), declaró la emergencia sanitaria por el alto índice de contagios 

por COVID-19 en el país lo que condujo a que se suspendieran las actividades de atención 

diaria en los servicios de odontología, emitieron una resolución que estipula los 

procedimientos de atención en el área de estomatología en el contexto dicha pandemia, 

con el fin de disminuir el índice de propagación del virus antes, durante y después del 

cuidado al paciente en procedimientos dentales a nivel nacional. Además, el Colegio 

Odontológico del Perú (COP, 2020), también dio a conocer los métodos de bioseguridad 

para el odontólogo y paciente durante la pandemia del COVID-19, señalando que esto 

aporta a la orientación a los cirujanos dentistas en el ejercicio de la profesión, menciono 

también que se deben actualizar estos protocolos periódicamente para reforzar aún más 

la prevención de contagio en relación a este virus.  

Por lo anteriormente expuesto queda claro que la GE en cualquier institución que 

brinde salud tienen una gran responsabilidad, principalmente directores y gestores que 

lideran los servicios de salud encargados de asumir la decisiones, cabe referir que 

muchos de ellos no poseen las aptitudes para enfrentar esa responsabilidad debido a las 

deficiencias que no favorecen en lo absoluto la atención de calidad en beneficio de los 

pacientes esto incluye a los servicios de odontología  que brindan atención en beneficio a 

la salud bucodental y que no se dan abasto para realizar procedimientos de atención 

odontológica de calidad. 

La formulación del problema está sustentada en cuanto a las carencias en la CA 

que brinda el área de odontología del presente hospital público ubicado en el distrito de 

Comas ya que esto limita la óptima atención de los pacientes.  

Para lo cual plantee el siguiente problema general ¿Cuál es la relación que existe 

entre la GE y la CA en el área de odontología de una institución pública, 2022? y los 

siguientes problemas específicos son: ¿Cuál es la relación entre la planificación 

estratégica y la calidad de atención en el área de odontología de una institución pública, 

2022? ¿Cuál es la relación entre la dirección estratégica y la calidad de atención en el 

área de odontología de una institución pública, 2022? y ¿Cuál es la relación entre el 
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control estratégico y la calidad de atención en el área de odontología de una institución 

pública, 2022? 

La presente investigación tiene justificación puesto que el tema es relevante, es así 

que esta investigación favorecerá al conocimiento científico para los odontólogos ya que 

se exponen las causas por las cuales las personas no acuden al servicio de odontología 

y lo que conlleva en la mayoría de casos a que los pacientes no culminen los tratamientos 

odontológicos, hay carencia de afluencia de pacientes que acudan a la atención 

odontológica y hay quejas por parte de los pacientes con respecto a la falta de insumos 

para realizar el tratamiento odontológico.  

Además, a nivel social permite que los profesionales de la salud oral tengan 

información sobre la importancia de la atención de calidad durante la ejecución de los 

tratamientos odontológicos a los usuarios teniendo en cuenta el cuidado de la salud oral 

y esto conllevara al conocimiento de los costos de tratamientos de acuerdo a la 

complejidad del mismo.  

También es innovadora puesto que se evidencio si existe gestión de calidad para 

la optimización de la atención de los pacientes que asisten al servicio de odontología del 

Hospital nivel II cono norte.  

Por las razones planteadas, el objetivo del estudio fue establecer la asociación que 

hay entre la GE y la CA en el área de odontología de una institución pública, 2022. 



II. MARCO TEÓRICO

El presente estudio tiene antecedentes nacionales siendo así que, Torres (2022) 

determinó si existe correlación entre la GE y la CA en odontología, utilizo un cuestionario 

y concluyeron que si existe relación entre estas dos variables sin embargo el grado de 

significancia fue bajo.  

Borjas (2022) investigo acerca de la asociación entre GE y estándares de 

satisfacción obteniendo como resultados que existe el 84.9% de correlación entre dichas 

variables siendo representando un alto grado de significancia. 

Campos (2021) en su investigación describió la GE actual del servicio de 

odontología (SO) de un hospital desde la perspectiva del odontólogo, para recolectar los 

datos realizo entrevistas y obtuvo como resultados que existe falta de comunicación, los 

profesionales no conocen la misión y visión y en cuanto a la calidad de atención es 

fundamental el presupuesto financiero para brindar atención odontológica de calidad.  

Infante (2021) estableció cuál es el grado de influencia que existe en la GE con 

respecto a los procesos de atención al paciente. Utilizó encuestas previamente validadas 

y finalmente en los resultados se comprobó que la GE es muy trascendental en los 

métodos de atención al paciente.  

Pletickosich Cuba, J. (2021). Estableció la asociación que hay entre la GE y CA de 

servicio en odontología de una Institución en cuzco, constituida por 135 personas y en los 

resultados se evidencio una significancia alta de relación entre las dos variables con 

76.9% y concluyo que se debe promover la adecuada GE para brindar una correcta 

atención odontológica,  

Velásquez et al. (2020) establecieron una propuesta de mejoramiento de la GE en 

atención odontológica ya que evidenciaron una mala calidad en dicha atención y 

concluyeron que la aplicación de plan de mejoramiento en GE si tuvo resultados 

favorables en la CA en odontología a los pacientes. 

Kelly & Marisel (2020) realizaron la elaboración de una propuesta de GE para 

mejorar la CA odontológica en el paciente y como resultado obtuvieron que el 58% de 

pacientes tenía disconformidad en la atención en dicha área y concluyeron que, si hay 

4 
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similitud entre la GE y la CA al paciente, también Cabana (2018) estableció la correlación 

entre estas dos variables y tuvo como resultados la mejora en la gestión y por lo tanto la 

satisfacción del paciente en torno al servicio brindado mejoro. 

Collahua (2019) determinó en la relación entre la GE y la CA en una clínica 

comprobando que si se relaciona la calidad y la gestión de procesos con resultados 

estadísticamente significativos de < 0.005. 

Grados (2019) realizó un tipo de GE para perfeccionar la CA de los SO de una red 

de salud, utilizo un cuestionario y finalmente obtuvo como resultados que al implementar 

dicho modelo la gestión y calidad mejoro significativamente con 54.01% y 55.75% 

respectivamente.  

A nivel internacional, Carrillo et al. (2022) implemento un modelo gerencial 

relacionado con la GE y CA odontológica en un consultorio dental concluyendo que este 

consultorio dental el profesional odontólogo estaba capacitado solo para procedimientos 

básicos y que es importante tomar en cuenta la normativa básica para la habilitación y 

desempeñar la profesión adecuadamente y cubrir las necesidades de salud oral del 

paciente que acude a consulta.  

Luque et al. (2022) Implemento un piloto de GE en relación a la CA hacia los 

pacientes, diagnosticaron demoras en la atención, quejas del usuario hacia el área de 

odontología, utilizaron como instrumento encuestas y entrevistas y los resultados fueron 

que la calidad atención no fue la idónea debido a la pandemia que se enfrentaba y que no 

hubo suficiente presupuesto financiero por lo cual no lograron cubrir las necedades de 

salud oral que se requería.    

Da rocha et al. (2021) Evaluaron la relación de GE y el perfil de profesional del 

odontólogo en establecimientos de salud pública de atención primaria en Brasil, los 

instrumentos fueron aplicados hacia los odontólogos dando como resultados que, si hubo 

significancia en cuanto a la relación de perfil profesional y la GE y concluyeron que al igual 

que el desarrollo de perfil profesional, la GE es muy importante para el desarrollo de una 

atención primaria adecuada en salud oral.   

Leerapan et al. (2021) Propusieron un plan de GE para mejorar la CA en 

establecimientos de salud en Tailandia, estuvo dirigido hacia el personal que labora 

realizando atenciones en salud en dichos hospitales y obtuvieron como resultados que si 
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hubo mejoras en la atención aplicando la propuesta de la GE y concluyeron que para 

realizar el cambio en la atención es necesario implementar la GE en un largo plazo.  

López et al. (2020 introdujo un modelo de planificación estratégica en el área de 

odontología de un hospital y se comprobó el fortalecimiento de dicho modelo en el 

contexto de COVID -19. 

Por otro lado, Moreno (2020) implemento un plan de acción con el propósito de 

alcanzar mejoras en condiciones mediante la organización introduciendo acciones sobre 

la GE lo cual permitió diagnosticar las deficiencias del área de odontología y lograr 

mejoras sobre el planeamiento ya establecido en dicha área a largo plazo.  

Jalabera et al. (2019) su investigación describió la aplicación de un modelo de GE 

para el perfeccionamiento en atención de la calidad a los pacientes, evidenciando mejoras 

en cuanto a los procesos de atención y calidad en la experiencia del paciente.  

Gil et al. (2018) diseñaron un plan estratégico en un consultorio dental con el objeto 

de corregir la CA que brindan, para lo cual primero hizo un diagnostico realizando un 

análisis FODA, obteniendo como resultado que la principal debilidad de la clínica es que 

no cuenta con un plan de dirección y planificación evidenciando la importancia de la 

dirección estratégica ya que identificando esta dimensión se lograran solucionar las 

debilidades.  

Manrique (2018) en su investigación evidenció la relación de GE y la atención en 

odontología concluyendo que tanto la óptima GE y la CA de los servicios odontológicos 

son sumamente importante para el cumplimento de la buena salud oral en el paciente y 

menciono también que el odontólogo debe tener predisposición a mejorar la CA de sus 

servicios y capacitarse constantemente en la toma de decisiones al asumir una 

coordinación.  

A continuación, se especifica el marco teórico sustentada a través de las bases teóricas: 

La gestión estratégica está definida como la causa y efecto de realizar actividades 

estratégicamente en un determinado tiempo ya sea corto, mediano o largo. Por lo tanto, 

todo gestor de una determinada organización debe de poseer la capacidad de establecer 

estrategias que salvaguarden la continuidad de aquella organización y esta debe 

funcionar a través de procesos. (Arellano, 2021).  
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Además, la gestión estratégica también está definida como aquel modelo que se 

desarrolla a través de procesos y finaliza con la obtención de resultados, (Bazán & Bach, 

2017). La gestión no solo tiene una connotación en relación a la dirección y logro de 

objetivos sino más bien es un grupo de métodos que ayudan a potenciar dicha gestión lo 

cual se traducirá en resultados positivos para la organización, además el gestor debe 

poseer cualidades para asumir retos. (Jasper & Crossan, 2012).  

Por otro lado, la gestión estratégica también está definida como un proceso 

meramente administrativo que se ejecuta a través de dos fases: la fase mecánica y 

dinámica que se dan de forma secuencial y en el medio se encuentran: la planificación, 

organización, dirección y control (López,2011) y la persona que asuma la responsabilidad 

de ser gestor debe cumplir con criterios tales como: el conocimiento, perspectiva y actitud 

(Huebner & Flessa, 2022).  

En la presente investigación tomaremos como referencia la teoría de (López, 2011) 

que refiere que la gestión estratégica tiene 3 dimensiones: planificación, dirección y 

control mencionando como primera dimensión a la planificación, a su vez la planificación 

estratégica está dada por etapas en las cuales se actualizan las bases constantemente 

para establecer nuevos elementos, puliendo estos elementos para analizarlo (Dweik et al.  

2021).  

También la planificación estratégica es un paso importante la cual debe llevarse a 

través de procesos para que finalmente puedan ayudar a la gestión más eficaz del 

profesional a cargo de la dirección de dicha organización. La planificación estratégica se 

divide en misión y visión permitiendo afrontar los infortunios que se puedan exhibir en la 

institución de sector público y privado, que debe ejecutarse en corto plazo en cualquier 

organización teniendo en cuenta las metas a mediano y largo plazo (Mallon, 2019).  

Está claro que la planificación es esencial para obtener resultados, se han utilizado 

diversas definiciones para dar paso a la gestión y complementarse de forma adecuada 

durante la ejecución. (Orton, 2022).  

En cuanto a la dimensión de dirección refiere que se debe de establecer mejoras 

en las condiciones y tomar estas mejoras para poder direccionar manteniendo en orden 

cualquier tipo de conflictos mediante etapas (UNAN, 2018), asimismo la dirección es 

fundamental porque este proceso permite ejecutarse a través de la motivación y debe 
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tener cualidades humanitarias mediante los conocimientos, ética y la predisposición para 

el logro de objetivos planteados (Alberto et al. 2017).  

En relación a la dimensión control para tener buenos resultados es importante tener 

bien planteados los objetivos y revisar constantemente si estos resultados son positivos o 

negativos para realizar las mejoras que correspondan (Alberto et al. 2017).  

En la atención odontológica está definida como un conjunto de procedimientos 

odontológicos fundamentales para el progreso de la salud oral de la población, a partir 

que la enfermedad generada por  COVID - 19 fue declarada pandemia por la OMS el 11 

de marzo de 2020, se  paralizaron las actividades en el cuidado de la salud oral, las 

atenciones solo se limitaban a atenciones por urgencia, actualmente las actividades y 

atenciones se han ido programando paulatinamente con el debido control y uso de equipo 

de protección para el  personal y paciente. (MINSA, 2005) 

El servicio odontológico está dado por la capacidad de aceptación del profesional 

y la adecuada información que este puede brindar en relación a prevención y curación al 

paciente con la finalidad de reducir las afecciones bucales que van a estar relacionadas 

de acuerdo a la edad, genero, nivel socioeconómico y educativo de la persona (Salazar, 

2018).  

Por consiguiente, no solo basta con dar el servicio, sino que debe estar sustentado 

y avalado económicamente solo así se podrá servir una atención bucodental de calidad 

al usuario que acude al servicio por un mal que le aqueja, además de la mejora en la toma 

de decisiones por parte del profesional odontólogo al realizar el plan de tratamiento 

(Hadler & Jönsson 2021).  

Los servicios de odontología son esenciales porque tienen la capacidad de evaluar, 

diagnosticar, prevenir o dar atención oportuna sobre enfermedades bucodentales que 

podrían afectar sistémicamente, debido a que la salud comprende el equilibrio entre el 

cuerpo y el alma sin padecimiento, esto quiere decir que la salud bucal está incluida dentro 

de ello, por esta razón los servicios de odontología bridan la atención según las 

necesidades del paciente para mejorar su salud oral  y por ende dichas atenciones deben 

cumplir con los requisitos para que sea oportuna y de calidad (By Dental Tribune 

Latinoamérica , 2020). 

La calidad en atención odontológica sigue siendo un desafío constante en todos 

los establecimientos que prestan servicios de salud oral puesto que hay estándares de 
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calidad que hay que cumplir, es por ello que los gestores del servicio de odontología deben 

de realizar una proyección estratégica en la que el profesional responsable del tratamiento 

sea competente y tenga las herramientas de estrategia idóneas para brindar una atención 

odontológica de calidad.  

La atención en salud está definida como aquellos procedimientos que permitan 

brindar una adecuada prestación de servicio de salud a un grupo poblacional de acuerdo 

a sus necesidades de salud. Es importante que el profesional de salud brinde las 

condiciones necesarias para el cuidado del paciente, ya sea en relación directa con el 

paciente en un procedimiento o el entorno que lo rodea (Leatherman et al. 2019) 

La atención es esencial para aquellos que ofrecen servicios, al emplear una 

encuesta en relación a calidad indican que este debe ser prioritario (Yépez & Cabrera, 

2016). En cuanto a calidad en atención odontológica se obtiene gracias a los procesos 

que están incluidos en la normativa y técnica que estarán comandadas por lo que el 

paciente necesite y las expectativas que tenga dicho paciente hacia el tratamiento y/o 

profesional odontólogo; por consiguiente, lo que el paciente conciba como determinante, 

será lo que determine la excelencia en el servicio. (Gil, 2017) 

Las dimensiones del cuidado al paciente en odontología son los elementos 

tangibles; establecido por: la infraestructura, equipos y materiales, etc. que hace posible 

que se realice la atención al paciente, luego está la dimensión confiabilidad; que tiene por 

objetivo la identificación de cualquier suceso que ocurra en torno a la instalación, aquí se 

realizaran la resolución de dichos inconvenientes y se reducirán los errores cometidos 

esto se traducirá en el mejoramiento de la calidad y por ultimo tenemos a la dimensión 

seguridad en la cual el profesional pone en marcha los protocolos y hay perfeccionamiento 

en relación a las urgencias que se puedan dar diariamente, se toma en cuenta la empatía 

y el trato humanizado que el profesional odontólogo  brinda al paciente que deberá ser 

cálido antes, durante y después del procedimiento odontológico. (Gil, 2017). Hoy en día, 

la calidad en atención ha tomado un papel preponderante para la obtención de resultados 

positivos, cabe recalcar que una correcta atención de calidad brinda seguridad al paciente 

(Shah et al. 2022)  

Por otro lado, la atención está definida como el valor de agrado que percibe el 

usuario durante la atención (Enrique et al. 2017) para realizar una determinada evaluación 

en relación a la atención, debemos cumplir ciertos criterios que también se dan en la 
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gestión donde utilizan encuestas dirigidas hacia los usuarios las cuales toda organización 

debe priorizar. 

III. METODOLOGÍA

La investigación tuvo un enfoque cuantitativo que tiene como finalidad obtener 

conocimientos esenciales y la elección del modelo más idóneo que nos brinde 

conocimiento acerca de la realidad de forma ecuánime puesto que se recogen y analizan 

los datos a través de definiciones y variables que se puedan medir. Hernández et al. 

(2018)  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 La investigación fue de tipo básica, ya que, en investigaciones de este mismo patrón 

se podrá incrementar el conocimiento ya sea teórico y general, para poder así aumentar 

los conocimientos en relación a los principios de la realidad. Hernández et al. (2018) 

3.1.2 La investigación tuvo diseño  no experimental ya que no se manipularon las variables 

en el proceso de  intervención para lograr resultados, esta investigación fue descriptiva 

puesto que  la investigadora contempló y describió los hechos  tal y como sucedieron 

naturalmente sin la alteración en el desarrollo de la misma, fue correlacional ya que de 

acuerdo a la hipótesis del presente estudio se estableció el nivel de dependencia entre 

las variables gestión estratégica y atención de calidad, fue transversal ya que se compiló 

los datos en un instante único y finalmente fue prospectivo porque dichos datos fueron 

recogidos después de haber realizado la planificación correspondiente para el estudio. 

Hernández et al. (2018) Figura 1: Diseño de Investigación (ver anexo 1) 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión estratégica  

Definición conceptual De acuerdo a Huertas et al. (2020) son acciones para desarrollar 

estrategias competitivas efectuando políticas que permitirán el logro de los objetivos de 

una organización con competitividad y sostenibilidad en el tiempo.  

Definición operacional Son el conjunto de decisiones que tomara la organización para 

el cumplimento de los objetivos trazados distribuyendo adecuadamente los recursos.  
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Variable 2: atención de calidad 

Definición conceptual De acuerdo a Tobar (2016) La atención de calidad son todos 

aquellos procesos que permiten brindar y cubrir las necesidades de salud en beneficio de 

un individuo y/o grupo poblacional. 

Definición operacional Son los procedimientos que se efectúan en el área de 

odontología para brindar eficazmente atención preventiva e interceptiva en salud oral 

hacia un grupo poblacional. (ver anexo 1) 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población 

La población es la unión los casos que poseen similitudes descriptivas. Hernández et al. 

(2014). 

En este proyecto de investigación la población estuvo compuesta por 110 profesionales 

de salud que laboran en el servicio de odontología de una institución pública.   

Criterios de inclusión: Personal de salud del servicio de odontología que acepten 

participar y llenar el cuestionario de la investigación. 

Criterios de exclusión: Personal de salud del servicio de odontología que no acepten 

participar y llenar el cuestionario de la investigación, Personal de salud del servicio de 

odontología que trabajan en la institución y que se encuentren de vacaciones. 

3.3.2 Muestra 

La muestra está definida como el conjunto de sistematizaciones que se efectúan para 

estudiar la repartición de caracteres en una población que se da a partir de la observación 

de una fracción de grupo poblacional en concreto. (Moser & Korstjens, 2018). La muestra 

estuvo constituida por 96 personas que trabajan en el área de odontología que prestan 

servicios de salud oral de ambos sexos. 

La investigación fue de tipo fue aleatorio y simple calculada de acuerdo a una 

denominación matemática. (ver anexo 3) 

3.3.3 Muestreo 

Se empleó el tipo de muestreo probalístico aleatorio simple, utilizando la fórmula para 

poblaciones finitas. 
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La unidad de análisis fue del personal de salud del servicio de odontología que prestan 

servicios de salud oral. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se utilizó como técnica a la encuesta que se utilizó a un grupo poblacional para recabar 

información, dicha encuesta abarcó las dos variables de estudio. Hernandez & Duana 

(2020).  

Instrumento 

Se utilizó a el cuestionario como instrumento el cual está dirigido hacia la población y tiene 

como objetivo recolectar información significativa para el presente estudio en relación a 

las dos variables. Brianza (2020) El primer cuestionario tuvo como medición a la primera 

variable de estudio: GE; tiene 16 ítems de preguntas cerradas que serán dirigidas hacia 

Personal de salud del servicio de odontología del hospital y el segundo cuestionario midió 

a la segunda variable de estudio: calidad en la atención la cual tiene 20 items de preguntas 

cerradas que estuvieron dirigidas también hacia personal de salud del servicio de 

odontología. (Ver anexo 2) 

Validez 

Es el nivel de autenticidad de un instrumento en relación a lo que se ha planteado medir. 

Borjas (2020) a su vez, esta validación se realizó mediante una filtración por medio de 

estándares referenciales con credibilidad a través de la medición de juicios de expertos 

que son personas que tienen trayectoria y que son reconocidas por otros por la sapiencia 

en el tema los cuales brindan valoración y juicios según sea conveniente. Heuer & 

Stevenson, (2021). 

Confiabilidad 

Es el grado o categoría que al ejecutar dan como resultado valores firmes y coherentes, 

por ende, dichos resultados producen repetición en un mismo sujeto u objeto de estudio. 

(Kesmodel, 2018) para poder analizar la confiabilidad es importante coadyuvarse de 
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índices, tales como, el índice de alfa de Cronbach que tiene una consistencia interna para 

la medición de confiabilidad de un instrumento. 

Se utilizó el índice de alfa de Cronbach para las dos variables de estudio dando como 

resultado una confiabilidad de 0,845 para la GE y 0,857 para la CA lo que demuestra que 

existe una alta confiabilidad de dichos instrumentos. (Ver anexos) 

3.5  Procedimientos 

Se requirió la carta de presentación al director de la presente casa de estudios con el 

propósito de requerir la autorización para ejecutar la recolección de información en el área 

de odontología de la institución pública de salud dirigida hacia las autoridades. 

Consecutivamente se cumplió con la entrega de la carta de presentación junto al proyecto 

de investigación y posteriormente de haber alcanzado el permiso correspondiente. 

Se practicó todas las medidas de bioseguridad antes y después de la recolección de datos 

tanto como para el operador(a) e investigadora.  

Se efectuó una breve explicación a los participantes en relación a los objetivos de la 

presente investigación, posterior a que haya confirmado su cooperación y antes de 

puedan llenar los cuestionarios.   

3.6. Método de Análisis de datos 

Toda aquella información recabada tuvo un procesamiento y análisis a través de un 

ordenador, por medio de la hoja de cálculo Excel Microsoft Office de Windows 10 y se 

plasmó en una base de datos en el programa estadístico SPSS versión 25 a través de 

tablas de frecuencia y la prueba de hipótesis mediante el coeficiente de correlación de 

Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

Se procedió al cumplimiento de todos los principios éticos, que ya han sido determinados 

por la Facultad de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, en el programa de Maestría 

en gestión de los servicios de la salud. 

Para la ejecución, la presente casa de estudios requirió el permiso de la dirección médica, 

con la finalidad de dar inicio a la recolección de información a través de las encuestas al 

personal que trabaja en la institución pública 
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IV. RESULTADOS

Estadística Descriptiva 

Tabla 1. 

Nivel de la gestión estratégica por dimensiones 

Gestión estratégica f % 

Bajo 2 2.1% 
Medio 75 78.1% 
Alto 19 19.8% 

Planeamiento estratégico f % 

Bajo 15 15.6% 
Medio 45 46.9% 
Alto 36 37.5% 

Dirección estratégica f % 

Bajo 15 15.6% 
Medio 47 49.0% 
Alto 34 35.4% 

Control estratégico f % 

Bajo 2 2.1% 

Medio 60 62.5% 

Alto 34 35.4% 

Total 96 100.0% 

De acuerdo a lo observado en la tabla 1, se evidencia que existe una correspondencia 

entre la gestión estratégica y sus dimensiones relacionada al servicio de odontología de 

una institución pública, se evidencia que del 100% de la muestra, el 46.9% refiere que el 

planeamiento estratégico es medio, el 49.0% refirió que la dirección estratégica es media 

y en relación al control estratégico refirió que el 62.5% es medio. 
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Tabla 2. 

Nivel de la calidad de atención por dimensiones 

De acuerdo con lo observado en la tabla 2, se observa que del 100% de la muestra el 

76.0% refirió una calidad de atención media, en cuanto a la dimensión elementos tangibles 

refirió una calidad de atención media con 47.9%, en relación a la dimensión confiabilidad 

refirió una calidad de atención media de 59.4% y finalmente en la dimensión seguridad el 

54.2% refirió una calidad de atención media. 

Calidad de atención F % 

Bajo 3 3.1% 

Medio 73 76.0% 

Alto 20 20.8% 

Elementos tangibles F % 

Bajo 13 13.6% 

Medio 46 47.9% 

Alto 37 38.5% 

Confiabilidad F % 

Bajo 3 3.1% 

Medio 57 59.4% 

Alto 36 37.5% 

Seguridad F % 

Bajo 1 1.0% 

Medio 52 54.2% 

Alto 43 44.8% 

Total 96 100.0% 
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Tabla 3. 

 Pruebas de Normalidad 

Variable 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión estratégica 0.460 96 0.000 

Calidad de atención 0.442 96 0.000 

Planeamiento estratégico 0.248 96 0.000 

Dirección estratégica 0.259 96 0.000 

Control estratégico 0.387 96 0.000 

A fin de corroborar la correlación de la gestión estratégica y la calidad de atención en el 

área de odontología de una institución pública, se ejecutó la prueba de Normalidad para 

instaurar qué correlación emplear, resultando la prueba significativa con un p-valor de 

0,000; por lo tanto, los datos son no paramétricos, tal como se muestra en tabla, esto 

indica que debemos usar la prueba de correlación de Rho Spearman. 
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Estadística Inferencial 

Prueba de hipótesis general 

H0= No existe relación entre la gestión estratégica y calidad de atención en el área de 

odontología de una institución pública, 2022. 

Ha= Si existe relación entre la gestión estratégica y calidad de atención en el área de 

odontología de una institución pública, 2022. 

Regla de decisión: 

Nivel de confianza determinado al 95%, donde α=0,05 (margen de error) Entonces: 

Si, el p valor < α; se rechaza la hipótesis nula  

Si, el p valor > α; se acepta la hipótesis nula 

Tabla 4.  

Prueba de correlación de Spearman entre la gestión estratégica y la calidad de atención 

en el área de odontología de una institución pública, 2022 

Variable Indicador 
Gestión 

estratégica 
Calidad de 
atención 

Gestión estratégica 

r 1.000 0.594** 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 96 96 

Calidad de atención 

r 0.594** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 96 96 

De la tabla 4, se evidencia la relación de la gestión estratégica y calidad de atención del 

servicio de odontología de una institución pública, esta relación es moderada positiva, 

esto quiere decir que conforme la gestión estratégica acreciente la calidad de atención 

también aumentará (Sig. (bilateral) = 0.000 < 0.05; Rho = 0.594). Por consiguiente, se 

rechaza la hipótesis nula y se concluye que existe relación significativa entre las variables. 
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Prueba de hipótesis específica 2 

H0= No existe relación entre dimensión dirección estratégica y la calidad de 

atención en el área de odontología de una institución pública, 2022. 

Ha= Si existe relación entre dimensión dirección estratégica y la calidad de 

atención en el área de odontología de una institución pública, 2022. 

Tabla 5.  

Prueba de correlación de Spearman entre la dirección estratégica y la calidad de atención 

en el área de odontología de una institución pública, 2022 

Variable Indicador Dirección estratégica 
Calidad de 
atención 

Dirección 
estratégica 

r 1.000 0.385** 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 96 96 

Calidad de atención 

r 0.385** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 96 96 

De la tabla 5, se evidencia la relación de la dirección estratégica y calidad de atención 

relacionada al servicio de odontología de una institución pública, esta relación es débil 

positiva, es decir a medida que la dirección estratégica aumente la calidad de atención 

también aumentará (Sig. (bilateral) = 0.000 < 0.05; Rho = 0.385). Por lo tanto, se rechaza 

la hipótesis nula, y se concluye que existe relación importante entre estas dos variables. 
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Prueba de hipótesis específica 3 

H0= No existe relación entre dimensión control y la calidad de atención en el 

área de odontología de una institución pública, 2022.  

Ha= Si existe relación entre dimensión control  y la calidad de atención en el 

área de odontología de una institución pública, 2022. 

Tabla 6.  

Prueba de correlación de Spearman entre el control estratégico y la calidad de atención 

en el área de odontología de una institución, 2022 

Variable Indicador Control estratégico 
Calidad de 
atención 

Control estratégico 

r 1.000 0.208* 

Sig. (bilateral) . 0.042 

N 96 96 

Calidad de atención 

r 0.208* 1.000 

Sig. (bilateral) 0.042 . 

N 96 96 

De la tabla 6, se evidencia que existe una relación entre el control estratégico y calidad 

de atención relacionada al servicio de odontología de una institución pública, esta relación 

es débil positiva, es decir a medida que el control estratégico aumente la calidad de 

atención también aumentará (Sig. (bilateral) = 0.000 < 0.05; Rho = 0.208). Por 

consiguiente, se anula la hipótesis nula, y concluimos que existe relación significativa 

entre ambas variables. 
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V. DISCUSIÓN

La gestión estratégica tiene un papel fundamental dentro de cualquier organización, en 

ese sentido en el área de salud a su vez es necesario que se brinde a todo usuario una 

adecuada calidad de atención, esto se extiende hacia el área de odontología, es por ello 

el OG fue determinar la relación que existe entre GE y CA; dando como resultados que 

existe una correlación media positiva coincidiendo con Takey (2021) que menciona en su 

investigación que es de antelación que una GE debidamente aplicada podrá optimizar la 

CA que se brinda de la mano de la comprobación y la evaluación de efectividad de los 

procesos. A su vez Manrique (2018) indica la notabilidad de la GE aplicada a la atención 

odontológica puesto que permite ejecutar una distribución solida por medio de los 

principios administrativos. Similar realidad muestra el estudio de Torres (2022) que hallo 

conformidad de la GE asociado al cuidado que se brinda a los usuarios en un consultorio 

de odontología.  

La representación de resultados que se han obtenido nos permite analizar y diferir 

que lo que sustenta esta investigación es que ambas variables estudiadas poseen relación 

y una de ellas depende de la otra, es por ello que todo establecimiento de salud que 

ofrezca servicios de la salud bucodental debe enfatizar la ejecución de sus funciones 

basados en ello. 

En cuanto a la vinculación que existe entre dimensión planificación estratégica y la 

calidad de atención se halló una correlación moderada positiva entre ellas. Esto 

concuerda con Manrique (2018), ya que su estudio describe que la gestión y la 

administración representan segmentos claves para la ejecución de la planificación 

principalmente en las atenciones que se brindan en el ámbito salud, siendo necesario que 

se tomen decisiones convenientes desde el nivel de la dirección. La planificación debe 

estar debidamente respaldada para dar inicio a una GE. En esa línea, Aliaga (2018) señala 

también que, concurren constantemente cuantiosos esfuerzos por cambiar la mala 

imagen de la gestión administrativa en salud pública en el Perú esto circunscribe la 

planificación estratégica que se maneja ya que carecen de fortaleza y extensión, puesto 

que debe tener buenos cimientos y procesos acorde a la realidad de cada hospital o 

establecimiento de salud.  
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Por otro lado, Galán (2017) demostró que la planeación estratégica contribuye al 

desarrollo y viabilidad de una adecuada calidad de atención y que todo profesional 

encargado de la salud oral debe implementar dentro de sus atenciones hacia el usuario.  

A partir de lo antes mencionado cabe resaltar y analizar el proceso en el cual se 

llevan la ejecución de las labores de los profesionales en este caso odontólogos, es 

conveniente que exista constante capacitación y fomentación de estudios en relación a 

ello; es decir preparar al personal en materia de la planeación estratégica ya que no basta 

solo con ser profesional, de lo contrario persistirán las quejas e inconformidad de todo 

usuario que llega a consulta.  

Continuando con la discusión, la dimensión dirección estratégica y la calidad de 

atención la correlación que se obtuvo fue débil positiva. Se puede destacar al autor 

Cabana (2018) que señala en su investigación la importancia, correlación y significado de 

la dirección estratégica y calidad de atención, describió a la GE como esencial en toda 

organización y a la dirección estratégica como parte de ella, dijo también que el profesional 

a cargo de la toma de decisiones tenga herramientas necesarias para poder gestionar ya 

que si existe progreso en ese aspecto, habrá mejoras en la atención hacia al usuario 

cuando acude a resolver algún mal sobre su salud que le aqueje.  

Por otro lado, los obtenido de esta investigación difieren con lo alcanzado por 

Quispe (2018) ya que en los resultados demostraron una correlación de 0,854 y esto 

establece una correlación muy buena entre la calidad de atención y dirección estratégica. 

De lo señalado podemos desprender que los resultados que se han obtenido al igual que 

los de Cabana (2018) coinciden radica en razón de que son instituciones de gestión 

pública y la muestras son de características similares y las de Quispe (2018) corresponden 

a una muestra mucho más amplia a nivel regional. Realizando un análisis cabe mencionar 

que es muy escaza la influencia positiva dentro del grupo humano de trabajo y esto no 

permite el alcance de los objetivos grupales ya que solo ven sus intereses personales. 

Esto podría ser una de las razones por las cuales los resultados en esta dimensión sean 

débiles y con mayor razón si hemos tomando en cuenta en relación a la calidad de 

atención. En esa línea, Cueva (2020) demostró la importancia de trazar una adecuada 

dirección estratégica ya que esto permite el conocimiento a fondo de las debilidades de la 

institución y con ello dar soluciones acertadas.  
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En esta investigación el control estratégico y la calidad de atención, se obtuvo como 

resultado una correlación débil positiva. A partir de lo obtenido, Diaz (2020), refirió en su 

investigación que es fundamental tener en consideración la realidad para poder realizar 

un plan estratégico, ya que esto influirá en la demanda y la toma de control durante las 

atenciones que se realicen para poder confrontar resultados positivos o negativos. Es por 

ello que podemos decir y emitir un análisis teniendo en cuenta que, aunque una 

organización cuente con una excelente planeación y dirección si no existe la verificación 

del estado real de los hechos en torno a la organización, no habrá un mecanismo que 

certifique y emita si las actividades están relacionadas con los objetivos de la institución.  

Los resultados obtenidos coinciden con los de Torres (2020) que también 

obtuvieron una correlación baja positiva, y esto ocurre ya que como menciona los autores 

Stoner, Freeman y Gilbert Jr. (1996), el control estratégico es el medio que admite avalar 

que las acciones reales concuerden con las actividades planeadas. Entonces bajo la 

premisa anterior queda claro que en la presente investigación al no tener bien definidos 

las actividades durante la dirección por consiguiente la supervisión será desfavorable sin 

embargo se pueden identificar los errores para evitar repetirlos.  
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En base a los resultados obtenidos entre la relación de la GE y la CA en el área 

de odontología de una institución pública, 2022 se concluye que si existe relación ya que 

se obtuvo como resultado una correlación moderada positiva.  

Segunda: De acuerdo a la dimensión PE y CA en el área de odontología de una institución 

pública, 2022, cabe concluir que sí existe una correlación positiva y esta es moderada 

positiva. 

Tercera: Se concluye que al aplicar el Rho de Spearman para relacionar la dimensión DE 

y CA en el área de odontología de una institución pública, 2022 se obtuvo una correlación 

débil positiva entre estas dos variables.  

Cuarta: Acorde a lo obtenido en los resultados en cuanto a la relación que hay entre la 

dimensión CE y CA, se concluye que existe una correlación, pero está es débil positiva  
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se plantea la continuidad del proceso de gestión estratégica que se viene 

llevando dentro del servicio de odontología ya que la mayor cantidad de trabajadores 

indico aprobación respecto a ello, sin embargo, se deben optimizar todo proceso que 

implique llevar una adecuada calidad de atención al usuario en relación a su salud 

bucodental.  

Segunda: Se recomienda a los gestores del área de odontología y de todo aquel 

profesional encargado de jefatura que enfaticen y realicen capacitaciones al personal que 

labora en dicho servicio con la finalidad de mejorar los conocimientos en relación a la 

planificación estratégica en los procesos de calidad de atención, tomando en cuenta el 

trato cordial, humanizado e integral hacia el paciente de esta forma se podrá crear un 

ambiente grato para dicho usuario.  

Tercera: Se sugiere que a los profesionales encargados de tomar decisiones en el área 

de odontología de la presente institución pública deben constatar los avances en las 

mejoras constantemente, emplear estrategias innovadoras y cumplir eficazmente las 

normas emitidas por el Minsa en el proceso de atención de pacientes.  

Cuarta: Se recomienda que se rectifiquen las observaciones que se han evidenciado, 

esto permitirá una revisión y control de los resultados además de realizar esta 

investigación con un mayor número de población para así lograr que los resultados sean 

favorables. 
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Anexos 

Anexo 1: Matriz de Operalización de variables 

Título: Gestión estratégica para optimizar la calidad en atención en el área de odontología de una institución pública, 2022. 

Autor: Gabriella Johanna Sandoval Rivera. 

Variable 1 Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Items Escala/Niveles o rangos 

Gestión 
estratégica 

Huertas et   al. 
(2020)  son 
acciones para 
desarrollar 
estrategias 
competitivas 
efectuando 
políticas  que 
permitirán el 
logro de los 
objetivos de una 
organización 
con 
competitividad y 
sostenibilidad en 
el tiempo. 

Son el conjunto 
de  decisiones 
que tomara la 
organización 
para   el 
cumplimento de 
los objetivos 
trazados 
distribuyendo 
adecuadamente 
los recursos 

Planeamiento 
estratégico 

Misión y Visión de 
la clínica 

Objetivos de la 
clínica 

Planes de la 
clínica 

1,2,3,4,5,6,7 

Escala de Likert 

(1) Totalmente en 
desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de 
acuerdo

Dirección 
estratégica 

Conoce plan de 
mejora continua 

Motivación e 
innovación 

Autoridades de la 
clínica 

8,9,10,11 

Control 

estratégico 

Supervisa calidad 
de atención 

Quejas y reclamos 

12,13,14,15,16 



 

 

 
 
 

    Objetivos en el 
plan estratégico 

 
 

Auditoria 
odontológica 

  

Variable 2 Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones indicadores ítems Escala/Niveles o rangos 

 
 
 
 
 
 

Calidad de 
atención 

 
 

Tobar (2016) 

 

La atención 
asistencial son 
procesos que 
permiten brindar 
la prestación de 
servicios y 
asistencia      de 
salud      a      un 
individuo, un 
grupo familiar, 
una comunidad 
y / o una 
población. 

 
 

Son los 
procedimientos 
que se realizan 
en el área de 
odontología para 
brindar 
eficazmente 
atención 
preventiva   e 
interceptiva en 
salud oral hacia 
un grupo 
poblacional. 

Elementos 
tangibles 

Instalaciones  y 
equipamiento 
adecuado del 
consultorio 
odontológico. 

1,2,3,4,5,6,7 Escala de Likert 

 
 

(1) Totalmente en 
desacuerdo 

 
 

(2) En desacuerdo 

 
 

(3) Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 

 
 

(4) De acuerdo 

 
 

(5) Totalmente de 
acuerdo 

Confiabilidad Representación 
de problemas en 
la atención 
odontológica 

8,9,10,11,12,13 

Seguridad Eficacia y 
eficiencia del 
personal de salud 
oral respecto a la 
atención al 
paciente antes 
durante y después 
del tratamiento 

14,15,16,17,18,19,20 



 

 

Anexo 2: Instrumentos 

 

 
VARIABLE 1: GESTION ESTRATEGICA 

 

 

CUESTIONARIO N° 1 

GESTION ESTRATEGICA 

 

Estimado colaborador de la presente institución clínica que labora en este servicio reciba un 

cordial saludo y muy agradecida por el apoyo que me van a brindar en la presente 

encuesta que tiene como objetivo de verificar la gestión estratégica. Sus respuestas son 

estrictamente confidenciales y anónimas. 

 
 

Toralmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 

 

 

Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de 

acuerdo a su opinión. Según la leyenda. 



 

 

N° GESTIÓN 

ESTRATÉGICA 

ESCALA 

 PLANEACIÓN 1 2 3 4 5 

1 Considera que conoce y se encuentra claramente definido y establecido la Misión del 
hospital. 

     

2 Considera que conoce y se encuentra claramente definido y establecido la visión del 
hospital. 

     

3 Considera que conoce y se encuentra establecido los valores y principios en la 

atención. 

     

4 Están bien definidos los objetivos del área de odontología de la institucion.      

5 Están bien definidos los planes de trabajo por servicios odontológico.      

6 Se formula y emplean estrategias, como elementos de los planes de trabajo en el 

servicio odontológico. 

     

7 Considera que los procesos para la atención son adecuados.      

 

 
 DIRECCION      

8 El área de odontología donde atiende tiene bien definidas las políticas de 
liderazgo para la innovación. 

     

9 El área de odontología tiene un sistema de seguimiento y mejora continua.      

10 El área de odontología tiene definido un programa de motivación que favorece la 
innovación 

     

11 El área de odontología tiene bien definido a las autoridades.      

 CONTROL      

12 El área de odontología supervisa la calidad de atención en el servicio.      

13 El área de odontología tiene un sistema de retroalimentación a los procesos.      

14 El área de odontología tiene un programa de control y monitoreo a las quejas y 
reclamos del paciente. 

     

15 El área de odontología verifica el cumplimiento de los objetivos establecidos 
en el plan estratégico. 

     

16 El área de odontología realiza auditorias odontológica para mejorar la 
atención. 

     



 

 

VARIABLE 2: CALIDAD EN LA ATENCION 
 

 

CUESTIONARIO N° 2 
 

CALIDAD EN LA ATENCION ODONTOLOGICA 
 

Estimado colaborador de la presente institución clínica que labora en este servicio reciba un 

cordial saludo y muy agradecida por el apoyo que me van a brindar en la presente 

encuesta que tiene como objetivo de verificar la calidad en la atención odontológica. Sus 

respuestas son estrictamente confidenciales y anónimas. 

 
 
 

 

Totalmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 



 

 

N° ATENCION ESTOMATOLOGICA ESCALA 

 ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

1 Las instalaciones donde usted realiza las atenciones son agradables.      

2 El consultorio dental siempre está limpio y ventilado.      

3 Usted, como personal de salud del servicio de odontología suele estar bien 
presentado (tienen uniforme limpio y buena imagen). 

     

4 El servicio de odontología cuenta con servicios higiénicos limpios y en buen estado.      

5 El servicio de odontología cuenta con señalización que fácilmente se pueda orientar a 
las personas en caso de una emergencia (sismos, incendios). 

     

6 El servicio de odontología dispone de un área exclusiva para la atención en el 
consultorio dental. 

     

7 El servicio de odontología dispone las normativas de bioseguridad según normativas 
del estado para evitar el contagio de COVID-19. 

     

 CONFIABILIDAD      

8 La atención que usted ofrece en la atención odontológica es igual para todos.      

9 La atención que usted realiza es en orden, respetando el orden de llegada de 
acuerdo a la programación de citas. 

     

10 La información sobre la salud bucal que usted ofrece en el consultorio dental es 
adecuada. 

     

11 Cuando existe una queja de un paciente, el servicio de odontología cuenta con un 
libro de reclamaciones. 

     

12 La farmacia del hospital se encuentra debidamente abastecida cuando realiza la 
prescripción de algún medicamento que usted recete. 

     

13 El servicio de odontología ofrece información de las medidas de bioseguridad contra 
el COVID-19 hacia los pacientes. 

     

 SEGURIDAD      

14 Usted como profesional de salud oral anota en la historia clínica el diagnóstico y 
luego le explica al paciente. 

     

15 Usted como profesional de salud oral suele ilustrar con imágenes o maqueta dentales 
sobre el cuidado de los dientes. 

     

16 Usted como profesional de salud oral suele aconsejar al paciente sobre la que 
importancia de acudir a las citas programadas para prevenir caries o continuar con el 
tratamiento odontológico. 

     

17 Consideras que usted como profesional de salud oral resuelve dudas y aclaras estas 
dudas a los pacientes. 

     

18 Considera que es importante que el paciente empiece y culmine un 
tratamiento dental para prevenir que la patología dental se vuelva crónica. 

     

19 Usted como profesional de salud oral cumple con las medidas de bioseguridad contra 
el COVID-19. 

     

20 Consideras que usted como profesional de salud oral da soluciones apropiadas a las 
exigencias de las necesidades de los usuarios. 

     



 

 

FICHA TÉCNICA 
 

Instrumento : Encuesta 
 

Autor : María Del Rosario Torres Gastelú. 
 

Adaptación: : Gabriella Sandoval Rivera. 
 

Lugar : Comas, Hospital nivel II, área de Odontología. 
 

Preguntas : 20 preguntas 
 

Administración : Individual. 
 

Tiempo : 20´ 
 

Cantidad de Personas : 96 participantes 
 

Dimensiones : 3 dimensiones (Gestión estratégica: 16 preguntas); 

3 dimensiones (Atención de calidad: 20 preguntas) 

Escala : Items con preguntas de escala ordinal 
 

Niveles y rangos : Totalmente en desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo (5) 



 

 

Anexo 3: Validación de instrumentos 
 



 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

Anexo 4: Confiabilidad (prueba piloto) 

Prueba piloto – Confiabilidad para V1 

 

Estadísticas de fiabilidad 

 
 

 

Prueba piloto – Confiabilidad para V2 
 

 

 
Estadísticas de fiabilidad 

 

 
Alfa de Cronbach N de elementos 

,845 16 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,857 20 



 

 



 
 
 

z2 * N *( p)(q) 
n 

e2 (N 1)  (z)2 ( p)(q) 

Anexo 5: Calculo muestral 

CALCULO DE MUESTRA 

 

En donde: 
 

Dónde: 
 

n =Tamaño de la muestra 

N=Tamaño de la población = 110 

Z=Límite de confianza = 1.96 

p=Probabilidad de acierto =0.5 

q=Probabilidad de no acierto=0.5 

e=Error máximo permitido =0.05 

 

Reemplazo de valores: 
 
 

 

(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 ∗ 𝟐𝟎𝟎 ∗ (𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓) 
𝒏 = 

(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐𝟏𝟗𝟗 + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓) 

𝒏 = 96 
 

Como resultado de la operación, se obtiene una muestra representativa de 96 participantes. 



Anexo 6: Base de datos 



 

 

 
 



 

 

 

 



 

 

Anexo 7: Autorización de la institución 
 

 



 

 

Anexo 8: Carta de consentimiento informado 
 
 

 



 

 

Anexo 9: Evidencias de trabajo estadístico (pantallazo del SPSS) 
 

 



 

 

 
 









 

 

 
 
 

 



Anexo 10: 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

Diagrama correlacional 

V1 

M r 

V2 

Dónde: 

M = personal que trabaja en la institución pública 

V1 = Variable 1: Gestión estratégica 

V2 = Variable 2: Atención odontológica 

r = Relación de variables de estudio 




