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RESUMEN 

 

El estudio tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario en el servicio odontológico de un hospital de Chimbote en 

2024, utilizando un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental, correlacional, 

transversal. La muestra incluyó a 350 pacientes seleccionados mediante muestreo 

aleatorio simple. Para medir la calidad de atención, se empleó un cuestionario de 

Guerra y Cabello (2011) con 22 preguntas y un coeficiente de confiabilidad de .980, 

mientras que la SU se evaluó con el instrumento de Ramírez (2016) que contenía 20 

ítems y un coeficiente de validez de .961. Los resultados mostraron una correlación 

positiva débil pero significativa entre las variables (Rho = .155, p = .004). Por lo que, 

a manera concluyente se destaca, la importancia de la empatía y el trato amable, 

mientras que una atención excesivamente técnica puede afectar negativamente la 

percepción de calidad, y un entorno adecuado contribuye a una mejor valoración de 

la atención recibida. 

 

 

 

  

Palabras clave: calidad de atención, satisfacción del usuario, pacientes.
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ABSTRACT 

 

The aim of the study was to determine the relationship between quality of care and 

user satisfaction in the dental service of a hospital in Chimbote in 2024, using a 

quantitative approach and a non-experimental, comparative correlational design. The 

sample included 350 patients selected by simple random sampling. To measure 

quality of care, a questionnaire by Guerra and Cabello (2011) with 22 questions and 

a reliability coefficient of .980 was used, while ED was assessed with the instrument 

by Ramirez (2016) containing 20 items and a validity coefficient of .961. The results 

showed a weak but significant positive correlation between the variables (Rho = .155, 

p = .004). Thus, conclusively, the importance of empathy and kind treatment is 

highlighted, while an excessively technical attention can negatively affect the 

perception of quality, and an adequate environment contributes to a better assessment 

of the care received. 

 

Keywords: quality of care, user satisfaction, patients. 
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I. INTRODUCCIÓN  

El correcto funcionamiento de los servicios del área salud están bajo el mando 

de un conjunto interconectado de etapas que culminan en la prestación del servicio al 

usuario. Cada miembro de este proceso debe identificar claramente su destinatario 

interno dentro de la estructura organizativa y asegurar la satisfacción de sus 

necesidades en cada instancia, orientando así efectivamente su labor hacia el usuario 

final y aquellos que buscan atención médica (Tiwari, 2023). Dentro de este contexto, 

la atención odontológica emerge como un área fundamental en beneficio de la salud 

bucal, priorizando la experiencia del cliente y una intervención pronta para restaurar 

su bienestar integral (Muñoz et. al., 2021). 

En los últimos años, la atención odontológica ha experimentado un cambio 

significativo hacia un enfoque en la calidad, tanto en establecimientos públicos como 

privados. Este énfasis se traduce en mejoras en los tratamientos e intervenciones 

basadas en diagnósticos precisos, garantizando una atención rápida y satisfactoria 

para los pacientes (Palmieri y Sánchez, 2020). La evaluación de la calidad 

proporciona una comprensión de cómo los pacientes perciben la atención recibida, 

beneficiando tanto a los profesionales de la odontología como a otros en el campo de 

la salud. Este conocimiento es crucial para evaluar la condición de salud actual y las 

perspectivas futuras de cada paciente (Ortiz et.al., 2023). 

Según los criterios mundiales establecidos por la Organización Mundial de la 

Salud (2022), la forma efectiva de atención debe pretender la implementación de 

servicios de diagnóstico y tratamiento que se ajustan de manera óptima a las 

necesidades individuales de los usuarios, considerando los aspectos clínicos 

disponibles en el servicio de salud (Shapiama y Revoredo, 2021). Además, la eficacia 

de los servicios de atención dental varía considerablemente según el país, con una 

cobertura que va desde el 35% en naciones de bajos ingresos hasta el 82% en 

aquellas de ingresos altos, por lo que se observa que población considerada como 

vulnerable por precariedad no puede adquirir estos servicios, por tanto, en muchos 

lugares, la demanda supera con creces la capacidad del sistema de atención estatal, 

lo que conduce a una calidad deficiente y a la insatisfacción de los pacientes (Fabian-

Sánchez et al., 2022). 
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A nivel internacional, los usuarios continúan expresando altos niveles de 

descontento, a pesar de los esfuerzos por mejorar la prestación de servicios. Las 

principales quejas sobre los servicios dentales abarcan la baja calidad de los 

tratamientos, fallos en los procedimientos, actitudes del personal, características del 

servicio, costos altos y largos tiempos de espera entre citas, lo cual afecta la 

continuidad de los tratamientos (Ortiz et.al., 2023).En contraste, en China, se obtuvo 

una mejora considerable en la satisfacción en el sistema de salud público entre 2006 

y 2019, atribuida a las inversiones continuas del gobierno para garantizar la 

accesibilidad a la atención médica y ofrecer incentivos económicos al personal de los 

establecimientos de salud (Zhu y et.al, 2022). Así también en España más del 60% 

de los españoles califica la calidad de la atención sanitaria recibida como buena o 

muy buena. Esta percepción se ha mantenido en un nivel elevado, reflejando una 

tendencia optimista entre la población sobre el sistema de salud del país. Sin 

embargo, a pesar de esta valoración positiva, persisten desafíos relacionados con el 

acceso y la eficiencia en la atención, aspectos que requieren atención continua para 

mantener y mejorar la calidad del servicio (SEDISA, 2022). 

En latinoamerica La calidad de atención en los sistemas de salud de América 

Latina y el Caribe enfrenta grandes desafíos debido a la fragmentación y 

segmentación de estos sistemas. Las fuerzas del mercado, sociales y políticas 

impulsan la privatización mal regulada de la atención pública, lo que afecta 

negativamente a los servicios de salud pública, especialmente en áreas con 

capacidades de gestión limitadas. Esto resulta en una atención desigual, afectando 

particularmente a poblaciones vulnerables como mujeres, comunidades LGBTQ+, 

pueblos indígenas, minorías étnicas, migrantes y refugiados (Ruano et al., 2021). Así 

también la OECD/The World Bank (2020) menciona que la calidad de la atención en 

salud en la región varía significativamente entre los países. Utilizando indicadores del 

programa de la OCDE sobre Calidad de la Atención de Salud, se examinan las 

tendencias en la mejora de la calidad. Sin embargo, se observa que pocos países 

recopilan indicadores de calidad a nivel nacional, lo que dificulta una evaluación 

integral y comparable 
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Por otro lado, en Perú, un país en desarrollo, la odontología presenta notables 

deficiencias, lo que lleva a una gran parte de los usuarios a buscar atención en el 

sector privado para la prevención y solución de problemas dentales (Chamba et.al., 

2024). A pesar de ello los datos provenientes de diversas instituciones estatales a 

nivel nacional se reveló que de un total de 14,206 adultos que informaron haber 

recibido atención en las entidades de salud del MINSA, el 74.3% indicó haber recibido 

servicios de calidad y encontrarse en buen estado; mientras que el 25.7% manifestó 

que la atención fue insuficiente y no cumplió con sus expectativas (Ministerio de 

Salud, 2021). Siendo que, en el contexto de la realidad peruana, se ha subrayado la 

importancia de analizar la calidad atención (CA) en los servicios de salud en el sector 

público, impulsada por cambios en los estándares y el deseo de mejorar la atención 

(Febres y Mercado, 2020). Así también, La satisfacción del usuario (SU) se considera 

un factor crucial para el éxito de las instituciones sanitarias, ya que fomenta la 

fidelización del paciente y su retorno regular para recibir atención (Manzoor et.al., 

2019). 

En el ámbito odontológico, los servicios de atención primaria se centran en 

proporcionar tratamientos preventivos y restaurativos de baja a mediana complejidad, 

como limpiezas, aplicación de flúor, empastes y extracciones, donde, la calidad y la 

satisfacción en la atención indican en qué medida estos centros satisfacen las 

percepciones y expectativas de los usuarios, tanto pacientes externos como afiliados, 

al ofrecer una atención médica constante y de alta calidad (MINSA, 2019).Encuestas 

realizadas en diversos países revelan que aproximadamente el 30% de la población 

carece de acceso a servicios de atención y tratamientos preventivos, y entre aquellos 

que sí los reciben, solo alrededor del 39% considera que la CA es buena (Mitchell, 

2019). Se calcula que aproximadamente un millón de personas, siendo estos el 49.5% 

de la población mundial, no tiene acceso adecuado a servicios esenciales de salud 

(OMS, 2021). Por ello, para lograr una cobertura sanitaria del 100% en todos los 

sectores demográficos, económicos y sociales, el Ministerio de Salud (MINSA) está 

trabajando en la integración de diversos sectores de la salud y en promover una 

gestión transparente y satisfactoria, lo cual requiere un compromiso firme por parte 

del gobierno (Llanos et.al., 2021). 
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Por lo tanto, ante la realidad vista a nivel internacionalmente y nacional, se 

realiza la siguiente interrogante: ¿Cuál es la relación entre la CA y SU en el servicio 

de odontología de un Hospital de Chimbote, 2024? 

Desde el nivel teórico, esta investigación se fundamentó en modelos 

conceptuales que resaltaron la preponderancia de la calidad de atención (CA) médica 

y su impacto en la satisfacción del usuario (SU). Teorías como el modelo SERVPERF 

y la teoría de la disconformidad de expectativas fueron especialmente relevantes en 

este contexto, subrayando el alto valor de las variables evaluadas de manera 

pertinente. La implementación de estos modelos permitió una comprensión más 

profunda de cómo la calidad de los servicios médicos influye en la percepción de 

satisfacción de los pacientes. Por ello, evaluar la CA y la SU fue crucial, ya que facilitó 

la identificación de áreas de mejora en la atención odontológica, lo que a su vez 

contribuyó a una mejor distribución de los recursos y a la optimización de los procesos 

de atención. Este enfoque no solo buscó elevar los estándares de calidad en la 

atención dental, sino también asegurar que las necesidades de los pacientes fueran 

atendidas de manera eficiente y efectiva. En última instancia, este estudio no solo se 

centró en mejorar la CA dental en el hospital, sino que también buscó beneficiar 

directamente a la comunidad de Chimbote, al contribuir al desarrollo de estrategias 

efectivas que promuevan una atención más accesible y de mayor calidad, mejorando 

así la salud bucal y el bienestar general de la población. 

 

Para llevar a cabo este estudio, se empleó un enfoque cuantitativo y se 

utilizaron instrumentos validados para recopilar datos objetivos sobre las variables. 

Además, se utilizaron cuestionarios válidos y fiables para asegurar la robustez 

metodológica. Esta metodología rigurosa facilitó la obtención de conclusiones válidas 

y confiables sobre el tema investigado. 

El objetivo principal de esta investigación fue: Determinar la relación entre la 

CA y la SU en el servicio odontológico de un Hospital de Chimbote en el año 2024. 

Así mismo, de manera específica: Analizar la relación entre la CA y la dimensión 

humana, la relación entre la CA y la dimensión técnico-científica, así como la relación 

entre la CA y la dimensión del entorno en el servicio odontológico del Hospital de 

Chimbote. 
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En este apartado, esta investigación examinó una variedad de estudios 

internacionales y nacionales para mejorar la comprensión de las variables. Para ello, 

a continuación, se describió detalladamente los antecedentes pertinentes. 

A nivel internacional, Iza (2022) realizó un estudio cuantitativo y longitudinal en 

un centro odontológico especializado en Ecuador, utilizando una metodología 

correlacional con 145 pacientes. Los resultados mostraron que un 69.66% de los 

pacientes expresaron un alto nivel de satisfacción global. Además, se observó que la 

satisfacción tendía a disminuir a medida que la edad de los usuarios aumentaba. 

En Brasil, Amorín et.al. (2019) llevaron a cabo una investigación con el objetivo 

principal de analizar la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes del sistema 

de salud pública brasileño. Para ello, utilizaron el modelo Luigi para evaluar las 

percepciones de 37,262 usuarios mayores de 20 años en términos de disponibilidad, 

eficiencia en la respuesta, cuidado, actividad y coordinación de los servicios. Los 

resultados indicaron que los usuarios de estratos socioeconómicos más bajos 

reportaron mayores niveles de satisfacción, los cuales aumentaban con la edad. 

Por otro lado, Gonzales et.al. (2019) evaluaron la calidad del servicio dental 

desde la perspectiva de la satisfacción del paciente en un centro de salud en México. 

Realizaron un estudio cuantitativo prospectivo con 200 participantes seleccionados 

aleatoriamente. Los hallazgos revelaron que el 90% de los usuarios experimentaron 

un trato cordial, mientras que el 67.5% afirmó haber recibido explicaciones adecuadas 

sobre sus tratamientos. Además, el 74.5% indicó que se les impartieron pláticas 

educativas sobre el cuidado de la salud bucodental. Respecto a los tiempos de 

espera, el 36.5% consideró que esperar menos de 20 minutos era aceptable, y el 

44.5% encontró razonable esperar menos de 40 minutos. Concluyéndose que la 

satisfacción del paciente está estrechamente vinculada con la amabilidad del 

personal, el tiempo empleado para aclarar los tratamientos, el seguimiento y control 

de los mismos, los resultados obtenidos y la ausencia de dolor durante los 

procedimientos. 

En Lima, Zambrano (2023) investigó la correlación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción en un estudio correlacional que incluyó una muestra de 100 pacientes 

atendidos. El estudio reveló un coeficiente Rho de .258**, indicando una relación 
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estadísticamente significativa entre las variables y sugiriendo una conexión en la 

funcionalidad de estas variables. 

 

Así también, Fabian-Sánchez et.al. (2020) examinaron la relación entre las 

variables de interés en pacientes mediante un enfoque cuantitativo y un diseño 

descriptivo transversal. De los 150 pacientes encuestados, el 93.30% expresó altos 

Criterios de calidad, mientras que un 3.30% consideró que la calidad proporcionada 

era baja. Los hallazgos demostraron significativa y positiva correlación entre ambas 

variables. 

Además, Lara-Alvarez et.al. (2020) investigaron las variables relacionadas en 

una investigación observacional, transversal y descriptivo que incluyó una muestra de 

702 pacientes. Del total, el 88.6% (622 de 702) expresó insatisfacción con el servicio, 

un hallazgo que demostró significancia estadística (p=0,000). 

En Huancayo, Guzmán (2022) llevó a cabo un estudio para evaluar la CA 

odontológica y su impacto en la satisfacción de los pacientes, utilizando un enfoque 

cuantitativo con 100 pacientes. Los resultados indicaron que el 32% de los pacientes 

experimentaron satisfacción, mientras que un 10% afirmó estar muy satisfecho. En 

general, la evaluación de la calidad del cuidado dental mostró un nivel indeterminado 

de satisfacción general, con un 58% de respuestas neutras. 

La primera variable considerada en el marco teórico fue la Satisfacción del 

usuario (SU), definida como un proceso dinámico en el cual las experiencias y 

emociones del usuario se comparan continuamente con sus expectativas y objetivos 

previos (Beccali et al., 2019). Este concepto es crucial y beneficioso, ya que permite 

evaluar si los resultados alcanzan las metas establecidas, lo que a su vez facilita la 

identificación de áreas de mejora y el desarrollo de estrategias adecuadas para 

optimizar la atención brindada (Febres y Mercado, 2020). De manera similar, la 

satisfacción se entiende como un estado en el que se cumple o se supera el valor 

esperado, lo que resalta la importancia de las expectativas del usuario en su 

experiencia (Chen et al., 2020). Este concepto es ampliamente utilizado en el ámbito 

de la gestión sanitaria, funcionando como un indicador fundamental para determinar 

los criterios de calidad de los servicios de salud (Lobo et al., 2016). La medición de la 

satisfacción del usuario no solo ayuda a las organizaciones a comprender mejor las 
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percepciones de sus clientes, sino que también proporciona información valiosa para 

la toma de decisiones y la mejora continua de los servicios, asegurando así una 

atención centrada en el usuario que responda a sus necesidades y expectativas. 

Además, según Luna et al. (2019), la satisfacción del usuario (SU) es 

considerada un indicador crucial de la calidad de atención (CA) que se brinda al 

paciente. Este indicador refleja la estructura funcional del sistema sanitario en 

situaciones donde los servicios cumplen o exceden las expectativas del usuario 

(Suárez et al., 2018). En este contexto, la atención personalizada que ofrece el 

sistema de salud para abordar las necesidades y problemas específicos del usuario 

se conoce como comprensión y agilidad en la respuesta, elementos que son 

fundamentales para garantizar una calidad de servicio óptima (Ho et al., 2019). La 

evaluación de la SU implica siempre considerar tanto las expectativas del usuario 

como su percepción personal de los servicios recibidos, lo que hace que esta 

percepción subjetiva, junto con las expectativas previas, se evidencie en el nivel de 

satisfacción alcanzado (Castro et al., 2016). Este enfoque permite no solo medir la 

efectividad del servicio prestado, sino también identificar áreas de mejora, ya que la 

satisfacción del usuario es un reflejo directo de su experiencia en el sistema de salud. 

Al entender las expectativas y percepciones de los usuarios, las instituciones pueden 

implementar cambios significativos que eleven la calidad de atención y fomenten una 

relación más positiva y duradera con los pacientes, contribuyendo así a su bienestar 

general. 

La satisfacción del paciente en el ámbito sanitario es un tema complejo y aún 

no existe un consenso global sobre los factores específicos que determinan esta 

satisfacción (Khan et.al., 2022; Carmen y Sosa, 2018). Según la teoría de la 

expectativa no confirmada, originaria del campo del marketing, la satisfacción de los 

clientes se establece mediante la comparación entre lo que anticipaban de un 

producto o servicio y su desempeño efectivo. Este modelo resulta útil para prever si 

un cliente quedará satisfecho o insatisfecho, ya que evalúa las expectativas de calidad 

preconcebidas del consumidor frente a su experiencia real con el producto o servicio. 

Cuando el desempeño excede las expectativas previas, se genera una no 

confirmación positiva, lo que se traduce en satisfacción. En cambio, si el rendimiento 

es inferior a lo esperado, se produce una no confirmación negativa, resultando en 

insatisfacción (Ayach et.al., 2014). 
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Dentro de las dimensiones de la variable se encuentran según Aguirre (2018):  

Dimensión de Entorno: Esta dimensión se refiere a la importancia del ambiente 

físico donde los pacientes reciben atención. Un entorno bien diseñado y mantenido, 

que incluya aspectos como la iluminación adecuada, la ventilación y la disposición del 

mobiliario, puede mejorar la comodidad y el bienestar de los pacientes, influyendo 

positivamente en su experiencia de atención y en los resultados clínicos. 

Dimensión Humana: Esta dimensión aborda la necesidad de humanizar la 

atención médica, tratando a cada paciente como un individuo con su propio contexto 

personal y emocional. Se enfoca en proporcionar una atención que respete los 

derechos y la dignidad del paciente, fomentando una comunicación abierta y empática 

que reconozca y valide sus emociones y necesidades. 

Dimensión Técnico-Científica: Se centra en la calidad y eficacia de los 

procedimientos médicos y el cuidado clínico ofrecido, evaluando cómo los 

profesionales de la salud aplican su conocimiento, garantizando así la eficacia y 

seguridad en la atención prestada. 

En la actualidad, respecto a la segunda variable, calidad de atención (CA) 

comprende una serie de cualidades que poseen los productos o servicios que deben 

satisfacer las expectativas y requisitos de los consumidores. En el contexto de la 

atención médica, esto implica no solo cumplir con las expectativas y necesidades de 

los pacientes, sino también superarlas (Molina et.al., 2004). Esto se traduce en la 

provisión de servicios personalizados en diagnóstico y tratamiento para ofrecer la 

mejor atención posible, considerando todos los factores relevantes. El objetivo es 

lograr resultados con un riesgo mínimo de complicaciones y un alta SU (Fabian-

Sánchez et.al., 2022). La calidad de un producto o servicio se determina por su 

funcionalidad y desempeño, los cuales a su vez establecen en qué medida se 

cumplen las necesidades de los usuarios, proporcionándoles beneficios tanto 

funcionales como emocionales (Uzir et.al., 2021). 

 

Por otro lado, el nombre Servperf proviene de su enfoque específico en la 

evaluación del rendimiento del servicio (SERVice PERFormance), lo que lo distingue 

de otros modelos al centrarse exclusivamente en medir y evaluar la calidad del 

servicio desde la percepción del cliente, omitiendo la sección relacionada con las 
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expectativas de los consumidores, lo que permite una evaluación más directa de la 

experiencia en el momento de la prestación del servicio (Akdere et al., 2020). La 

calidad del servicio ha sido un tema de gran relevancia, ampliamente investigado y 

discutido por numerosos expertos, siendo Parasuraman et al. (1985, 1988) quienes 

realizaron estudios pioneros que sentaron las bases para comprender cómo los 

consumidores perciben la calidad y qué dimensiones son fundamentales para su 

evaluación. Posteriormente, Cronin y Taylor (1994) desarrollaron el modelo Servperf, 

fundamentado en investigaciones empíricas en diversas organizaciones de servicios 

aportando claridad en la medición de la calidad del servicio y ha servido como una 

herramienta valiosa para las empresas que buscan mejorar su rendimiento y 

satisfacer mejor las necesidades de sus clientes, identificando áreas de mejora y 

optimizando su oferta, 

 

Este modelo se fundamenta en las percepciones de los clientes, prescindiendo 

de considerar sus expectativas respecto al servicio en el sector analizado. La lógica 

detrás de Servperf está vinculada a las dificultades para interpretar el concepto de 

expectativa, su variabilidad constante durante la prestación del servicio y la duplicidad 

en relación con las percepciones del servicio recibido (Jain y Gupta, 2004). Servperf 

abarca una perspectiva amplia y compleja que incluye la experiencia emocional, La 

calidad del servicio, la confianza establecida y la habilidad de la empresa para prever 

y cumplir con las necesidades del cliente (Brizuela et.al., 2019). En síntesis. se trata 

de un proceso dinámico que requiere un enfoque completo y flexible por parte de la 

organización, en lugar de centrarse únicamente en la percepción del cliente (Kotler, 

2006). 

El modelo SERVPERF se fundamenta en cinco dimensiones primordiales para 

evaluar la calidad del servicio, cada una de las cuales juega un papel crucial en la 

experiencia del cliente. Según Cronin y Taylor (1994) y Guerra y Cabello (2011), estas 

dimensiones son: empatía, que se refiere a la capacidad de entender y atender las 

necesidades del cliente, destacando la importancia de la atención personalizada y la 

conexión emocional en la relación entre el proveedor y el consumidor; confiabilidad, 

que implica cumplir con precisión y consistencia lo prometido en el servicio, lo que 

genera confianza y lealtad en los clientes; seguridad, que está relacionada con la 

sensación de protección durante la interacción, abarcando aspectos como la 
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credibilidad del personal y la seguridad física en las instalaciones; capacidad de 

respuesta, que comprende la disposición y habilidad para ayudar de manera rápida y 

efectiva, lo que refleja la agilidad y la proactividad del servicio; y elementos tangibles, 

que se refieren a los aspectos físicos del servicio, como las instalaciones, el 

equipamiento y la apariencia del personal, que influyen en la primera impresión del 

cliente y en su percepción general de la calidad. Estas dimensiones, integradas de 

manera coherente, permiten una evaluación completa y precisa de la calidad del 

servicio, ayudando a las organizaciones a identificar áreas de mejora y a implementar 

estrategias que optimicen la satisfacción del cliente (Gonzaga et al., 2024). 

Por último, se propone las hipótesis: “Hi: Existe relación significativa entre CA 

y SU en el servicio de odontología de un Hospital de Chimbote, 2024”. Y  “Ho: No 

existe relación significativa entre CA y SU en el servicio de odontología de un Hospital 

de Chimbote, 2024”  
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II. METODOLOGÍA  

Se empleó un tipo de investigación básica con el propósito de ampliar y 

clarificar los datos existentes mediante un enfoque cuantitativo. También, se dio 

énfasis a la medición utilizando elementos numéricos y técnicas estadísticas precisas 

para identificar los comportamientos observados en un grupo específico y alcanzar 

los objetivos previamente establecidos (Arias et.al., 2022). 

Se eligió un diseño no experimental de investigación con el objetivo de 

observar las variables del estudio sin alterarlas ni aplicar intervenciones. El diseño se 

centró en un nivel correlacional simple, investigando las relaciones entre las variables 

(Ato et.al., 2013) Esquema de alcance de investigación:  

Figura 1 

Diagrama del diseño correlacional 

 

 

 

 

M= muestra de estudio  

X1 = Calidad de atención  

y2 = Satisfacción del usuario 

r= relación entre las variables  

La CA se define como la percepción subjetiva que los usuarios tienen sobre 

los servicios de salud, basada en la capacidad de estos servicios para satisfacer sus 

necesidades fundamentales o expectativas principales. Este valor es fundamental 

para la adecuada toma de opciones y contribuye a promover una interacción efectiva 

entre los administradores o proveedores del servicio (Urriago, 2010). Asimismo, la 

definición operacional de esta variable se basó en un cuestionario desarrollado que 

incluye cinco dimensiones específicas. 

En cuanto a los indicadores, los criterios de calidad para valorar los servicios 

de atención incluyen diversos aspectos. Desde el mantenimiento y limpieza de las 

x1 

M 

y2 

r 
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instalaciones, hasta la apariencia y profesionalismo del personal, así como la 

exclusividad y señalización de los espacios dedicados. También se evalúa la 

eficiencia en el cumplimiento de los servicios establecidos, la rapidez en la atención 

de emergencias y la habilidad para resolver contratiempos y documentar los cuidados 

otorgados. Además, se considera la facilidad y prontitud en los procedimientos 

administrativos, la disponibilidad para consultas y la rapidez en la asistencia directa. 

Por último, la escala de medición de esta variable es Ordinal.  

En cuanto a la segunda variable de estudio, la SU se define como la capacidad 

del servicio de salud para cumplir y superar las expectativas del paciente. Además, 

se entiende como una respuesta emocional hacia los diversos elementos de la 

asistencia proporcionada, convirtiéndose así en un indicador confiable de la calidad 

del servicio (Vargas, 2012). Esta variable será medida utilizando una escala de tres 

dimensiones. La primera evaluará la calidad interpersonal a través del trato, el respeto 

y la empatía del personal de salud. La segunda dimensión abordará la espera y 

atención al paciente, incluyendo la privacidad y la entrega de información educativa. 

La tercera dimensión examinará la comprensión de las instrucciones médicas, la 

disponibilidad de medicamentos y la confidencialidad de los diagnósticos. Además, 

se considerará el entorno físico, del sector de espera y el orden del área de espera, 

la adecuada ventilación y la disposición de contenedores para desechos, 

contribuyendo así a un ambiente de atención adecuado. Asi mismo la escala de 

medición de esta variable fue ordinal. 

La población de estudio estuvo compuesta por los pacientes que asistieron al 

área de odontología de un hospital en Chimbote. Hasta ese momento, se atendió a 

un total de 3982 pacientes en esta área (Arias et.al., 2022). Asimismo, para la 

recolección de datos, se incluyó a pacientes mayores de edad que visitaron el servicio 

de odontología en más de una ocasión. Se excluyó a aquellos pacientes que 

intentaron manipular los cuestionarios o que no completaron las encuestas 

adecuadamente. 

La muestra en estudio estuvo compuesta por 350 pacientes del hospital de 

Chimbote, seleccionados utilizando la fórmula de población finita. Estos pacientes 

representaron una sección del conjunto total de individuos atendidos en el centro y 
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fueron seleccionados para comprender mejor las dinámicas y necesidades de la 

población que acudió a este centro de salud (Otzen y Manterola, 2017). 

Así también, la encuesta fue el método principal para la recolección de datos, 

debido a su extenso uso y eficacia comprobada, también se seleccionarán 

herramientas de medición validadas por su fiabilidad, considerándolas fuentes 

seguras de información para el estudio (Caballero-Martínez, 2017).  

Con la el propósito de valorar CA, se utilizó el cuestionario diseñado por Guerra 

y Cabello (2011), un instrumento autoadministrado que contenía 22 preguntas 

distribuidas en cinco factores evaluativos. Las preguntas estuvieron estructuradas en 

una escala de Likert. El cuestionario alcanzó un coeficiente de confiabilidad de 0.980, 

lo que indicó una alta fiabilidad para valorar la CA. Asimismo, para medir la variable 

satisfacción, se utilizó la ficha técnica del instrumento desarrollado por Ramírez 

(2016). Este instrumento autoadministrado constaba de 20 ítems y utilizaba la escala 

de Likert con tres niveles para las respuestas. La encuesta evaluó tres dimensiones: 

humana, técnico-científica y entorno. Para asegurar su validez, fue evaluada por juicio 

de expertos, y el coeficiente de V- Aiken resultante fue de .961, lo que sugirió una alta 

fiabilidad en las medidas que proporcionó este instrumento. Y para asegurar su 

validez, los instrumentos fueron validados por tres jueces expertos, quienes 

dictaminaron que contaban con coherencia, claridad y relevancia. Además, pasaron 

por un análisis de confiabilidad Alfa de Cronbach, obteniendo valores mayores a .70. 

Los datos recopilados se pasaron a una hoja Microsoft Excel, lo que posibilitó 

una organización y clasificación detallada de la información, además, se examinó la 

correlación entre las variables mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov, evidenciando que los resultados mostraron una distribución no normal, con 

valores de KS = .184 para la calidad de atención y KS = .098 para la satisfacción del 

usuario, ambos con un nivel de significación de .000, menor al .05, esto indica que se 

rechaza la hipótesis nula de que los datos siguen una distribución normal, por lo tanto, 

se utilizó el coeficiente de correlación Rho de Spearman para el análisis (Anexo 9), 

por consiguiente, estos análisis se realizaron mediante el programa SPSS versión 26, 

que facilitó las herramientas fundamentales para una interpretación precisa de los 

datos, facilitando la extracción de hallazgos significativos. 
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Dentro de los aspectos éticos, fue fundamental garantizar que toda la 

información de la investigación se maneje en un marco de confidencialidad, evitando 

la recolección de cualquier dato personal. Asimismo, fue crucial mantener la fidelidad 

de los datos obtenidos para sostener el rigor científico del análisis. También fue 

imperativo citar los hallazgos de otros trabajos de investigación de manera apropiada, 

conforme a las directrices APA, empleando un parafraseo riguroso al citar dichas 

fuentes (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación Tecnológica, 2018). 

La investigación fue conducida por medio de los lineamientos de Helsinki 

(2023) tanto su Declaración y los valores éticos universales, por lo cual los 

participantes decidieron libremente su participación con un consentimiento informado. 

Se garantizó la igualdad de trato y la confidencialidad de los resultados. La 

investigación benefició al conocimiento en un área específica, protegiendo los 

derechos de los participantes y manteniendo la confidencialidad. Se evitó cualquier 

daño innecesario y se aseguró la confiabilidad de los datos, respetando los derechos 

de autor de la literatura consultada (Helsinki, 2023). 
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III. RESULTADOS  

Tabla 1.  

Análisis de correlación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario en el 

servicio odontológico 

 Satisfacción del usuario 

Calidad de atención   

Rho  .155* 

Sig. (bilateral) .004 

N 350 

Nota: (*) =significativo; (**) = muy significativo; (***) =altamente significativo 

 

La tabla muestra el análisis de correlación entre la calidad de atención y la satisfacción 

del usuario en el servicio odontológico, utilizando el coeficiente de correlación de 

Spearman (Rho) =.155*, dado que el, (p valor=.004) > (α=.05), la correlación es 

estadísticamente significativa, esto significa que, aunque la CA y la SU no están 

fuertemente correlacionadas, existe una relación positiva suficiente para concluir que 

mejoras en la CA podrían estar asociadas con aumentos en la SU, por lo que, la 

debilidad de la correlación sugiere que otros factores también pueden influir 

significativamente en la SU, por lo que sería recomendable considerar otros aspectos 

del servicio odontológico para obtener una visión más completa de los determinantes 

de la satisfacción del usuario. 
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Tabla 2.  

Análisis de correlación entre la calidad de atención y la dimensión humana  

 Humana 

Calidad de atención   

Rho  .310** 

Sig. (bilateral) .000 

N 350 

Nota: (*) =significativo; (**) = muy significativo; (***) =altamente significativo 
 

La tabla muestra el análisis de correlación entre la calidad de atención y la dimensión 

humana, utilizando el coeficiente de correlación de Spearman (Rho) =.310, dado que 

el (p valor=.000) > (α=.05), la correlación es estadísticamente significativa, indicando 

una correlación positiva moderada entre la calidad de atención y la dimensión 

humana, por lo que, en términos prácticos, esto sugiere que cuando los aspectos 

humanos del servicio, como la empatía, el trato amable y la comunicación efectiva, 

mejoran, también lo hace la percepción de la calidad de atención por parte de los 

usuarios.   
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Tabla 3.  

Análisis de correlación entre la calidad de atención y la dimensión técnico-científica 

 Técnico-científica 

Calidad de atención   

Rho  -,121* 

Sig. (bilateral) .000 

N 350 

 
 
La tabla muestra el análisis de correlación entre la calidad de atención y la dimensión 

técnico-científica, utilizando el coeficiente de correlación de Spearman (Rho) = -.121, 

dado que (p valor=.000) > (α=.05), la correlación es estadísticamente significativa, 

indicando una correlación negativa débil entre la CA y la dimensión técnico-científica, 

de tal manera que, aunque débil, puede implicar que los usuarios del servicio 

odontológico pueden percibir una excesiva tecnicidad o una atención demasiado 

centrada en aspectos científicos como menos humana o cálida, lo que podría afectar 

negativamente su percepción global de la CA. 
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Tabla 4.  

Análisis de correlación entre la calidad de atención y la dimensión de entorno  

 Entorno 

Calidad de atención   

Rho  .246** 

Sig. (bilateral) .000 

N 350 

 
 
 
La tabla muestra el análisis de correlación entre la calidad de atención y la dimensión 

de entorno, utilizando el coeficiente de correlación de Spearman (Rho) =.246, dado 

que (p valor=.000) > (α=.05), la correlación es estadísticamente significativa, 

indicando una correlación positiva moderada entre la calidad de atención y la 

dimensión de entorno, esto significa que mejoras en la dimensión de entorno, que 

incluye aspectos como la limpieza, la comodidad, la accesibilidad y la estética del 

lugar, están asociadas con una mejor percepción de la CA por parte de los usuarios.  
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IV. DISCUSIÓN  

En el contexto de los servicios de salud, la atención odontológica ha 

evolucionado hacia un enfoque centrado en la calidad y la satisfacción del paciente, 

integrando diagnósticos y tratamientos adaptados a las necesidades individuales 

(Tiwari, 2023; Muñoz et al., 2021), por lo que, la CA varía significativamente entre 

países, y la satisfacción del usuario se ve afectada por múltiples factores, incluyendo 

la calidad del servicio, la actitud del personal y los costos (Palmieri y Sánchez, 2020; 

Ortiz et al., 2023). En Perú, la falta de acceso a servicios odontológicos de calidad en 

el sector público ha llevado a muchos a recurrir al sector privado (Chamba et al., 

2024), además, la satisfacción del paciente es esencial para el éxito de las 

instituciones de salud, y la atención primaria odontológica debe enfocarse en 

tratamientos preventivos y restaurativos de calidad (MINSA, 2019; Mitchell, 2019). 

Por otra parte, los resultados inferenciales en la presente investigación 

confirman la relación entre la CA y la SU en el servicio odontológico, esto significa 

que, aunque la CA y la SU no están fuertemente correlacionadas, existe una relación 

positiva suficiente para concluir que mejoras en la CA podrían estar asociadas con 

aumentos en la SU, de tal forma que, la debilidad de la correlación sugiere que otros 

factores también pueden influir significativamente en la SU. 

Al comparar estos resultados con estudios antecedentes, se encontró 

similitudes, por lo que, se menciona la investigación de Iza (2022) donde mostró que 

un 69.66% mostraron un alto nivel de SU, sin embargo, a diferencia de la investigación 

actual, Iza concluyó que la satisfacción disminuía con el aumento de la edad de los 

pacientes, un aspecto no considerado en el estudio presente (p<.05). Asimismo, en 

Brasil, Amorín et al. (2019) utilizaron el modelo Luigi para analizar la CA y la SU, 

donde se observó relación significativa entre las variables de estudio (p<.05), por 

consiguiente, los resultados inferenciales y los estudios antecedentes coinciden en 

que la CA es un determinante significativo de la SU, aunque no el único. 

Desde una perspectiva teórica, la satisfacción del usuario (SU) se define 

como un proceso dinámico en el cual las experiencias y emociones del usuario se 

comparan continuamente con sus expectativas y objetivos previos (Beccali et al., 

2019). Este proceso es crucial, ya que permite evaluar si los resultados alcanzan las 

metas establecidas y, en consecuencia, si se está logrando una atención de calidad 
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que responda a las necesidades del paciente (Febres y Mercado, 2020). La SU no 

solo se ve afectada por las experiencias pasadas, sino que también está 

influenciada por factores contextuales y emocionales que pueden modificar la 

percepción del servicio. En este sentido, entender cómo se forman y transforman las 

expectativas del usuario a lo largo del tiempo es esencial para los proveedores de 

servicios de salud, ya que esto les permite adaptar su oferta a las necesidades 

cambiantes de los pacientes. Adicionalmente, la teoría SERVPERF, que se utiliza 

para medir la CA, se enfoca específicamente en el rendimiento del servicio y omite 

deliberadamente las expectativas de los clientes (Akdere et al., 2020). Este enfoque 

resulta pertinente para la investigación actual, ya que, al centrarse en las 

percepciones del rendimiento del servicio en lugar de las expectativas previas, se 

puede obtener una imagen más clara de la calidad de atención recibida. La teoría 

sugiere que la satisfacción del usuario puede ser evaluada de manera efectiva a 

través de la percepción de los resultados y el rendimiento real del servicio, 

permitiendo así que las organizaciones de salud identifiquen áreas específicas de 

mejora. Al considerar las dimensiones del servicio que influyen directamente en la 

SU, como la empatía, la confiabilidad y la capacidad de respuesta, se abre la puerta 

a la implementación de estrategias que busquen no solo mejorar la CA, sino 

también optimizar la experiencia general del paciente, contribuyendo a su bienestar 

y satisfacción a largo plazo. 

 

En cuanto al objetivo específico 1, el cual, se centra en el análisis de 

correlación entre la CA y la dimensión humana en la investigación indica una 

correlación positiva moderada entre las variables. Comparado estos resultados con 

diversos antecedentes, se evidencia que, a nivel nacional, Zambrano (2023) encontró 

un coeficiente de correlación de Spearman (Rho) = .258**, indicando una relación 

estadísticamente significativa entre las variables, esta correlación positiva es similar 

a los hallazgos de la investigación actual, aunque el coeficiente es ligeramente menor, 

de tal forma que, ambos estudios sugieren que los aspectos humanos del servicio son 

cruciales para mejorar la percepción de la calidad de atención. Asimismo, el estudio 

de Fabian-Sánchez et al. (2020) también demostró una relación significativa y positiva 

entre lo estudiado, especificando la consistencia en los hallazgos de estos estudios 
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con la investigación actual refuerza la idea de que la dimensión humana es un 

componente vital en la percepción de la calidad de atención. 

En consecuencia, dentro del análisis literario, se observa que la teoría de la 

satisfacción del usuario (SU) se define como un proceso dinámico en el que las 

experiencias y emociones del usuario se comparan continuamente con sus 

expectativas y objetivos previos (Beccali et al., 2019). Este constructo resalta la 

importancia de evaluar no solo los resultados alcanzados, sino también cómo estos 

se alinean con las expectativas establecidas, lo que es crucial para determinar si se 

cumplen las metas fijadas en la atención sanitaria (Febres y Mercado, 2020). Además, 

la SU se comprende como un estado en el que se cumple o incluso se supera el valor 

esperado por el paciente (Chen et al., 2020), lo que indica que su percepción es 

susceptible a diversas circunstancias, incluidas las interacciones con el personal de 

salud y la calidad de los servicios prestados. Este término es ampliamente aplicado 

en la gestión sanitaria, sirviendo como un barómetro para evaluar los requerimientos 

de salud y la efectividad de las intervenciones médicas (Lobo et al., 2016). Medir la 

SU permite a las instituciones de salud identificar áreas que necesitan mejoras y 

comprender mejor las expectativas y experiencias de los pacientes. Al integrar esta 

información, las organizaciones pueden implementar cambios estratégicos que 

optimicen la calidad de atención y fortalezcan la relación entre el proveedor y el 

usuario, promoviendo una atención más centrada en el paciente, lo que a su vez 

puede resultar en una mayor lealtad y confianza por parte de los pacientes, aspectos 

esenciales para el éxito a largo plazo de cualquier sistema de salud. 

De tal forma que, tanto los resultados de la investigación actual como los 

estudios de Zambrano (2023) y Fabian-Sánchez et al. (2020) encontraron una 

correlación positiva entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario, 

específicamente en relación con la dimensión humana del servicio, por lo que, los 

estudios y la teoría coinciden en que la dimensión humana, que incluye la empatía, el 

trato amable y la comunicación efectiva, es crucial para mejorar la percepción de la 

CA.   

Respecto al objetivo específico 2 evidenció una correlación estadísticamente 

significativa, aunque débil, lo que sugiere que los usuarios del servicio odontológico 

pueden percibir una excesiva tecnicidad o una atención demasiado centrada en 
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aspectos científicos como menos humana o cálida, por lo que, esta percepción puede 

influir negativamente en su valoración global de la calidad de atención (CA).  

En comparativa con otros estudios, en Lima, Zambrano (2023) encontró una 

relación significativa entre la calidad de atención y las dimensiones de satisfacción 

laboral, este estudio resalta que una atención de calidad no solo depende de la 

competencia técnica del personal de salud, sino también de la satisfacción y bienestar 

laboral de los trabajadores, donde una mayor satisfacción laboral puede traducirse en 

una atención más humana y empática, mejorando así la percepción de los pacientes 

sobre la calidad del servicio. Por otro lado, Lara-Álvarez et al. (2020) encontraron que 

el 88.6% de los usuarios expresó insatisfacción con el servicio odontológico, un 

hallazgo con significancia estadística (p=.000), por tanto, este resultado coincide con 

la correlación débil encontrada en nuestro estudio, sugiriendo que factores 

adicionales, como la empatía y la calidez en la atención, son críticos para la 

percepción de la calidad de atención. 

En cuanto a la revisión de literatura para fundamentar estos resultados, se 

menciona que, la CA comprende una serie de cualidades que los productos o 

servicios deben poseer para satisfacer las expectativas y requisitos de los 

consumidores (Molina et al., 2004). En el contexto de la atención médica, esto implica 

no solo cumplir con las expectativas y necesidades de los pacientes, sino también 

superarlas, donde la provisión de servicios personalizados en diagnóstico y 

tratamiento es esencial para ofrecer la mejor atención posible, considerando todos los 

factores relevantes para lograr resultados óptimos con un riesgo mínimo de 

complicaciones (Fabian et al., 2022). La teoría de la calidad sugiere que un producto 

o servicio se determina por su funcionalidad y desempeño, lo cual establece en qué 

medida se cumplen las necesidades de los usuarios, proporcionándoles beneficios 

tanto funcionales como emocionales (Uzir et al., 2021).  

Referente al objetivo específico 3 evidenció el análisis de correlación entre la 

calidad de atención y la dimensión de entorno, indicando una correlación positiva 

moderada entre la calidad de atención y la dimensión de entorno. Por tanto, algunos 

estudios evidencian similaridad, como la investigacion de Guzmán (2022) encontró 

que el 32% de los pacientes experimentaron satisfacción con la atención recibida, 

mientras que un 10% afirmó estar muy satisfecho, sin embargo, la evaluación general 

de la calidad del cuidado dental mostró un nivel indeterminado de satisfacción, con 
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un 58% de respuestas neutras, este hallazgo sugiere que, aunque algunos aspectos 

del servicio son bien recibidos, una proporción significativa de pacientes no tiene una 

opinión definida sobre la calidad de atención, lo cual podría estar relacionado con la 

percepción del entorno. 

Asimismo, Amorín et al. (2019) encontraron una relación entre la calidad de 

atención y diversas variables, apoyando la idea de que múltiples factores, incluyendo 

el entorno físico, pueden influir en la percepción de los usuarios, por consiguientes, 

estos antecedentes refuerzan la importancia del entorno en la percepción de la 

calidad de atención, indicando que mejoras en este ámbito pueden tener un impacto 

positivo en la satisfacción de los pacientes. 

Desde un punto de vista teórico, Aguirre (2018) identifica diversas dimensiones 

de la calidad de atención (CA), destacando la dimensión técnico-científica, que se 

centra en la calidad y eficacia de los procedimientos médicos y el cuidado clínico 

proporcionado. Esta dimensión garantiza que los profesionales de la salud apliquen 

su conocimiento de manera eficaz y segura, asegurando que los tratamientos sean 

efectivos y se realicen en condiciones adecuadas para la salud del paciente. Sin 

embargo, es crucial señalar que el entorno en el que se brinda esta atención también 

desempeña un papel fundamental en la percepción de la calidad por parte del usuario, 

ya que la experiencia del paciente se ve influenciada no solo por la competencia 

técnica del personal, sino también por factores ambientales que pueden mejorar o 

deteriorar su satisfacción. Además, según Cronin y Taylor (1994) y Guerra y Cabello 

(2011), las dimensiones de la calidad de atención incluyen elementos como empatía, 

confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles. En particular, 

los elementos tangibles, que abarcan aspectos físicos como las instalaciones, el 

mobiliario, la limpieza y la apariencia del personal, están directamente relacionados 

con la dimensión de entorno. Estos elementos no solo contribuyen a la impresión 

general que los pacientes tienen de la atención recibida, sino que también influyen en 

su comodidad y en la percepción de la profesionalidad del servicio. Así, la calidad de 

atención debe ser entendida como un constructo multifacético, donde tanto la 

competencia técnica como el entorno físico y humano se entrelazan para crear una 

experiencia integral que 
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Las limitaciones del estudio incluyen la naturaleza transversal de la 

investigación, lo que impide establecer relaciones causales entre las variables, 

además, el tamaño de la muestra puede no ser representativo de toda la población 

de usuarios de servicios odontológicos, lo que limita la generalización de los 

resultados, finalmente, la falta de consideración de variables moderadoras, como la 

edad, el género y el nivel socioeconómico, podría haber influido en la percepción de 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario, limitando la comprensión completa 

de estos fenómenos.  
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V. CONCLUSIONES   

Primero: 

Se determinó que existe una correlación positiva débil entre la calidad de 

atención y la satisfacción del usuario (Rho = .155, p = .004> α = .05), lo cual es 

estadísticamente significativo, esto indica que aunque no hay una fuerte correlación 

entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario, sí existe una relación positiva 

suficiente para concluir que mejoras en la calidad de atención podrían estar asociadas 

con aumentos en la satisfacción del usuario.  

Segundo: 

Así mismo se determinó que existe una correlación positiva moderada entre la 

calidad de atención y la dimensión humana (Rho = .310, p = .000 > α = .05), lo cual 

es estadísticamente significativo, esto sugiere que cuando los aspectos humanos del 

servicio, como la empatía, el trato amable y la comunicación efectiva, mejoran, 

también lo hace la percepción de la calidad de atención por parte de los usuarios. 

Tercera: 

Además, se evidencia que existe una correlación negativa débil entre la calidad 

de atención y la dimensión técnico-científica (Rho = -.121, p = .000 > α = .05), lo cual 

es estadísticamente significativo, esto implica que los usuarios del servicio 

odontológico pueden percibir una excesiva tecnicidad o una atención demasiado 

centrada en aspectos científicos como menos humana o cálida, lo que podría afectar 

negativamente su percepción global de la calidad de atención. 

Cuarto: 

Por último, se determinó que existe una correlación positiva moderada entre la calidad 

de atención y la dimensión de entorno (Rho = .246, p = .000 > α = .05), lo cual es 

estadísticamente significativo, indicando que mejoras en la dimensión de entorno, que 

incluye aspectos como la limpieza, la comodidad, la accesibilidad y la estética del 

lugar, están asociadas con una mejor percepción de la calidad de atención por parte 

de los usuarios.  
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VI. RECOMENDACIONES  

Primero: 

Se recomienda a la institución implementar programas continuos de mejora en 

la calidad de atención, enfocándose en aspectos específicos que impacten 

directamente en la experiencia del usuario, esto contribuirá a elevar la percepción y 

satisfacción general de los pacientes. 

Segundo: 

Se sugiere a la institución invertir en la capacitación del personal en habilidades 

interpersonales y de comunicación, por lo que, fomentar la empatía, el trato amable y 

la comunicación efectiva puede tener un impacto significativo en la percepción de la 

calidad de atención, mejorando la experiencia general de los usuarios. 

Tercer: 

Es recomendable que los profesionales de salud encuentren maneras de 

comunicar procedimientos técnicos de manera comprensible y humanizada, ya que 

al asegurar que los usuarios se sientan atendidos no solo en términos científicos sino 

también en términos emocionales y personales mejorará la relación paciente-

profesional. 

Cuarto: 

Se sugiere a la institución mejorar continuamente el entorno físico del servicio 

odontológico, ya que los aspectos como la limpieza, la comodidad, la accesibilidad y 

la estética del lugar deben ser priorizados, por lo que, al realizar inversiones en 

infraestructura y mantener altos estándares de limpieza y comodidad puede contribuir 

a una mejor percepción de la calidad de atención por parte de los usuarios.
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ANEXOS 

 

ANEXO 1:  MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE  
 

Variables 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Items 

Niveles 
o 

Rangos 
Categoría 

Escala 
de 

medición 

Calidad 
de 

atención  

La calidad de 
atención se 
define por la 
capacidad de 
los servicios 
de salud 
para 
alcanzar los 
criterios 
predefinidos 
que 
garantizan la 
satisfacción 
de las 
demandas y 
deseos de 
los 
pacientes. 
Esto abarca 
aspectos 
como la 
accesibilidad, 
la eficacia, la 
seguridad, la 

Es la 
combinación de 
diversos 
factores y 
acciones que 
involucran 
tanto al 
odontólogo 
como a los 
pacientes para 
poder lograr 
una buena 
calidad de 
atención, esto 
es medido a 
través de un 
cuestionario. 

Elementos 
tangibles 

• Estados físicos de 
instalaciones 

Del 1 al 4  

Malo 
(22-66) 

 
 

Bueno 
(67-
110) 

 
 

Muy 
Bueno 
  (111 – 

154) 

Fuertemente 
en 

desacuerdo 
= 1  
a 

Fuertemente 
de acuerdo 

=7 

Ordinal 

• Limpieza de las instalaciones                   
• Presentación personal de 
empleados 

• Materiales       de       
comunicación 

• Señalización y área exclusiva 

Capacidad de 
respuesta 

• Cumplimiento de servicios 
programados 

del 5 al 9 

• Oportunidad de la atención 
de urgencias 

• Resolución de problemas 

• Cuidado en el registro de 
atención 

Seguridad 

• Sencillez de los trámites para 
la atención 

del 10 a 13 
• Disposición para atender 
preguntas. 

• Agilidad del trabajo para la 
atención inmediata. 



 

comprensión 
y el trato 
amable hacia 
los 
pacientes, 
así como la 
eficacia en la 
gestión de 
los servicios 
de salud 

Confiabilidad, 

• Oportunidad   en   la   
respuesta   a quejas y 
reclamos. 

del 14 a 17 
• Idoneidad del personal 

• Confianza 

• Cumplimiento    de    medidas    
de seguridad      • Capacidad 
necesaria 

Empatía 

• Amabilidad en el trato 

Del 18 a 22 

• Comprensión de las 
necesidades de los usuarios 

• Horarios adecuados 

•Claridad     en     las     
orientaciones brindadas al 
usuario 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Variables 
Definición 

Conceptual 

Definición 
Operaciona

l 

Dimensione
s 

Indicadores Items 

Nivele
s o 

Rango
s 

Categorí
a 

Escala 
de 

medició
n 

Satisfacció
n del 

usuario   

La 
satisfacción 
del usuario 
se refiere al 

grado de 
cumplimiento 
experimentad

o por un 
individuo en 
relación con 

sus 
expectativas, 
necesidades 
y deseos al 
utilizar un 
producto o 

servicio 
específico 

La 
satisfacción 
se medirá 
mediante 

indicadores 
y 

herramienta
s que se 
utilizarán 

para medir 
y evaluar la 
satisfacción 
del usuario 

en el 
contexto 

específico 
de la 

atención 
odontológic

a. 

Dimensión 
Humana 

Trato y Atención del 
Personal Del 1 al 

 7 

Malo 
(20-47) 

 
Bueno 
(48-73) 

 
Muy 

Bueno 
   (74 – 
100) 

Siempre 
= 5 

Casi 
siempre= 

4 
Algunas 
Veces = 

3 
Casi 

nunca= 
2 

Nunca = 
1 

Ordinal 

Respeto y Privacidad 

Interés y Cuidados 

Técnico 
Científica 

Orientación y Educación 

Del 8 al  
14 

Comprensión de 
Indicaciones 

Confidencialidad 

Entorno 

Limpieza y Orden de las 
Instalaciones 

Del 15 al 
20 

Ventilación e Iluminación 

Gestión de Residuos 

 
 
 
 



ANEXO 2: INSTRUMENTOS  
 

 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 

Califique las PERCEPCIONES que se refieren a cómo usted HA RECIBIDO la 

atención en el servicio de Odontología. Utilice una escala numérica de 1 al 7. 

Considere a 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación 

N° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 

1 
¿Usted fue atendido sin diferencia alguna en relación a otras personas? 

              

2 
¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de llegada? 

              

3 
¿Su atención se realizó según el horario publicado en la clínica o de 
salud?               

4 
¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo en la clínica contó 
con mecanismos para atenderlo?               

5 
¿La farmacia contó con los medicamentos que recetó el odontólogo? 

              

6 ¿La atención en el área de admisión fue rápida?               

7 ¿La atención en el área de caja farmacia fue rápida?               

8 
¿El tiempo que usted esperó para ser atendido en el consultorio fue corto? 

              

9 
¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad se resolvió 
inmediatamente?               

10 
¿Durante su atención en el consultorio se respetó su privacidad? 

              

11 
¿El odontólogo que le atendió le realizó un examen dental completo y 
minucioso?               

12 
¿El odontólogo que le atendió, le brindó el tiempo suficiente para contestar 
sus dudas o preguntas?               

13 ¿El odontólogo que le atendió le inspiró confianza?               

14 
¿El odontólogo que le atendió le trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

              

15 
¿El personal de caja/farmacia le trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

              

16 
¿El personal de admisión le trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

              

17 
¿Usted comprendió la explicación que le brindó el odontólogo sobre su 
salud o resultado de su atención?               

18 
Usted comprendió la explicación que el odontólogo le brindó sobre el 
tratamiento que recibirá y los cuidados para su salud?               

19 
Los carteles, letreros o flechas de la clínica fueron adecuados para orientar 
a los pacientes?               

20 
¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con 
bancas o sillas para su comodidad?               

21 ¿La clínica contó con baños limpios para los pacientes?               

22 
¿El consultorio donde fue atendido contó con equipos disponibles y los 
materiales necesarios para su atención?               



 

 
ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar información 

sobre tu satisfacción en cuanto a la atención que recibes; para ello marca con una 

"X" en el casillero que creas conveniente. 

Escala: 

Nada satisfecho: 1 

Insatisfecho: 2 

Medianamente satisfecho: 3 

Satisfecho: 4 

Totalmente satisfecho: 5 

INSTRUMENTO DE SATISFACCIÓN  
ESCALA DE 

VALORACIÓN 

N° DIMENSIÓN HUMANA  1 2 3 4 5 

1 El personal le brindó un trato cordial y amable           

2 El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes           

3 El tiempo de espera es aproximadamente de 20 minutos           

4 
El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre 
problema de salud           

5 El personal de salud respeta su privacidad durante la atención           

6 El personal de salud lo atiende cuidadosamente            

7 
El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y 
limpio           

TECNICO- CIENTIFICA            

8 Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido           

9 
El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los 
medicamentos que le va a recetar           

10 
Usted comprende las indicaciones en cuanto a las medicinas 
indicadas           

11 
El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su 
hogar           

12 
Encuentra en farmacia todos los medicamentos recetados por el 
odontólogo           

13 El tiempo que dura su consulta es suficiente           

14 El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico           

ENTORNO           

15 La sala de espera de la clínica dental está limpia           

16 La sala de espera de la clínica dental tiene buena ventilación           

17 La sala de espera de la clínica dental está limpia y ordenada           

18 La sala de la clínica dental está bien iluminada            

19 
Los baños que están cerca a la clínica dental están limpios 
permanentemente           

20 
Existen recipientes para recolectar residuos sólidos cerca de la 
clínica dental           



 

 
ANEXO 3. VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Ficha de validación de juicio de experto variable Satisfacción del usuario 

 

Opinión de 

aplicabilidad  

Aplicable 

[x] 

después de 

corregir [ ] 

No Aplicable 

[ ] 

Nombre del 

instrumento 

Cuestionario de Satisfacción del usuario  

Objetivo del 

instrumento 

Determinar la satisfacción del usuario en el Servicio de 

Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024 

Nombres y 

apellidos del 

experto 

Deysi Judith Chavez Contreras 

Documento de 

identidad 

47829489 

Años de 

experiencia en el 

área 

5 años 

Máximo Grado 

Académico 

Maestría  

Nacionalidad Peruana 

Institución ONG – Compassion 

Cargo Trabajo y seguridad social  

Número 

telefónico 

995626536 

Firma 
 

 
Fecha  05-06-2024 

 
  

 

 

 

 

                                                                                Deysi Judith Chávez Contreras 

                                                                                            DNI 47829489 



Dimensiones  Indicadores  Ítem 

S
u

fi
c
ie

n
c
ia

 

C
la

ri
d

a
d

 

C
o

h
e
re

n
c
ia

 

R
e
le

v
a
n

c
ia

 

Observ. 

0 1 0 1 0 1 0 1   

HUMANA 

Trato y Atención 
del Personal 

El personal le brindó un trato cordial y amable    X    X    X    X   

El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes    X    X    X    X   

Respeto y 
Privacidad 

El tiempo de espera es aproximadamente de 20 minutos    X    X    X    X   

El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre problema de 
salud 

   X    X    X    X   

Interés y 
Cuidados 

El personal de salud respeta su privacidad durante la atención    X    X    X    X   

El personal de salud lo atiende cuidadosamente     X    X    X    X   

El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio   X   X   X   X   

TECNICO- 
CIENTIFICA 

Orientación y 
Educación 

Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido   X   X   X   X   

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los medicamentos que 
le va a recetar 

  X   X   X   X   

Usted comprende las indicaciones en cuanto a las medicinas indicadas    X    X    X    X   

Comprensión de 
Indicaciones 

El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su hogar    X    X    X    X   

Encuentra en farmacia todos los medicamentos recetados por el odontólogo    X    X    X    X   

Confidencialidad 
El tiempo que dura su consulta es suficiente    X    X    X    X   

El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico    X    X    X    X   

ENTORNO 

Limpieza y 
Orden de las 
Instalaciones 

La sala de espera del hospital está limpia    X    X    X    X   

La sala de espera del hospital tiene buena ventilación    X    X    X    X   

Ventilación e 
Iluminación 

La sala de espera del hospital está limpia y ordenada    X    X    X    X   

La sala del hospital está bien iluminada   X   X   X   X   

Gestión de 
Residuos 

Los baños que están cerca del hospital están limpios permanentemente   X   X   X   X   

Existen recipientes para recolectar residuos sólidos cerca del hospital   X   X   X   X   



 

Ficha de validación de juicio de experto variable Satisfacción del usuario 

 

Opinión de 

aplicabilidad  

Aplicable 

[x ] 

después de 

corregir [ ] 

No Aplicable 

[ ] 

Nombre del 

instrumento 

Cuestionario de Satisfacción del usuario 

Objetivo del 

instrumento 

Determinar la satisfacción del usuario en el Servicio de 

Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024 

Nombres y 

apellidos del 

experto 

León Roldan Zoila Estela 

Documento de 

identidad 

07675465 

Años de 

experiencia en el 

área 

9 años 

Máximo Grado 

Académico 

Doctora 

Nacionalidad Peruana 

Institución UNE Enrique Guzmán y Valle 

Cargo Docente 

Número 

telefónico 

992736974 

Firma  

 

 

Fecha  05-06-2024 

 
  



Dimensiones  Indicadores  Ítem 

S
u

fi
c
ie

n
c
ia

 

C
la

ri
d

a
d

 

C
o

h
e
re

n
c
ia

 

R
e
le

v
a
n

c
ia

 

Observ. 

0 1 0 1 0 1 0 1   

HUMANA 

Trato y Atención 
del Personal 

El personal le brindó un trato cordial y amable    X    X    X    X   

El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes    X    X    X    X   

Respeto y 
Privacidad 

El tiempo de espera es aproximadamente de 20 minutos    X    X    X    X   

El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre problema de 
salud 

   X    X    X    X   

Interés y 
Cuidados 

El personal de salud respeta su privacidad durante la atención    X    X    X    X   

El personal de salud lo atiende cuidadosamente     X    X    X    X   

El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio   X   X   X   X   

TECNICO- 
CIENTIFICA 

Orientación y 
Educación 

Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido   X   X   X   X   

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los medicamentos que 
le va a recetar 

  X   X   X   X   

Usted comprende las indicaciones en cuanto a las medicinas indicadas    X    X    X    X   

Comprensión de 
Indicaciones 

El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su hogar    X    X    X    X   

Encuentra en farmacia todos los medicamentos recetados por el odontólogo    X    X    X    X   

Confidencialidad 
El tiempo que dura su consulta es suficiente    X    X    X    X   

El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico    X    X    X    X   

ENTORNO 

Limpieza y 
Orden de las 
Instalaciones 

La sala de espera del hospital está limpia    X    X    X    X   

La sala de espera del hospital tiene buena ventilación    X    X    X    X   

Ventilación e 
Iluminación 

La sala de espera del hospital está limpia y ordenada    X    X    X    X   

La sala del hospital está bien iluminada   X   X   X   X   

Gestión de 
Residuos 

Los baños que están cerca del hospital están limpios permanentemente   X   X   X   X   

Existen recipientes para recolectar residuos sólidos cerca del hospital   X   X   X   X   

  



 

Ficha de validación de juicio de experto variable Satisfacción del usuario 

 

Opinión de 

aplicabilidad  

Aplicable 

[x] 

después de 

corregir [ ] 

No Aplicable 

[ ] 

Nombre del 

instrumento 

Cuestionario de Satisfacción del usuario 

Objetivo del 

instrumento 

Determinar la satisfacción del usuario en el Servicio de 

Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024 

Nombres y 

apellidos del 

experto 

Paula Francisca Palacios Castro 

Documento de 

identidad 

16161827 

Años de 

experiencia en el 

área 

9 años 

Máximo Grado 

Académico 

Magister 

Nacionalidad Peruana 

Institución UNE Enrique Guzmán y Valle 

Cargo Docente 

Número 

telefónico 

972692515 

Firma  

 

 

 

Fecha  05-06-2024 

 
  



Dimensiones  Indicadores  Ítem 

S
u

fi
c
ie

n
c
ia

 

C
la

ri
d

a
d

 

C
o

h
e
re

n
c
ia

 

R
e
le

v
a
n

c
ia

 

Observ. 

0 1 0 1 0 1 0 1   

HUMANA 

Trato y Atención 
del Personal 

El personal le brindó un trato cordial y amable    X    X    X    X   

El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes    X    X    X    X   

Respeto y 
Privacidad 

El tiempo de espera es aproximadamente de 20 minutos    X    X    X    X   

El personal muestra interés cuando usted le consulta sobre problema de 
salud 

   X    X    X    X   

Interés y 
Cuidados 

El personal de salud respeta su privacidad durante la atención    X    X    X    X   

El personal de salud lo atiende cuidadosamente     X    X    X    X   

El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio   X   X   X   X   

TECNICO- 
CIENTIFICA 

Orientación y 
Educación 

Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido   X   X   X   X   

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los medicamentos que 
le va a recetar 

  X   X   X   X   

Usted comprende las indicaciones en cuanto a las medicinas indicadas    X    X    X    X   

Comprensión de 
Indicaciones 

El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su hogar    X    X    X    X   

Encuentra en farmacia todos los medicamentos recetados por el odontólogo    X    X    X    X   

Confidencialidad 
El tiempo que dura su consulta es suficiente    X    X    X    X   

El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico    X    X    X    X   

ENTORNO 

Limpieza y 
Orden de las 
Instalaciones 

La sala de espera del hospital está limpia    X    X    X    X   

La sala de espera del hospital tiene buena ventilación    X    X    X    X   

Ventilación e 
Iluminación 

La sala de espera del hospital está limpia y ordenada    X    X    X    X   

La sala del hospital está bien iluminada   X   X   X   X   

Gestión de 
Residuos 

Los baños que están cerca del hospital están limpios permanentemente   X   X   X   X   

Existen recipientes para recolectar residuos sólidos cerca del hospital   X   X   X   X   

 



Ficha de validación de juicio de experto variable Calidad de Atención  

 

Opinión de 

aplicabilidad  

Aplicable 

[x] 

después de 

corregir [ ] 

No Aplicable 

[ ] 

Nombre del 

instrumento 

Cuestionario de Calidad de Atención   

Objetivo del 

instrumento 

Determinar la calidad de atención en el Servicio de 

Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024 

Nombres y 

apellidos del 

experto 

Deysi Judith Chavez Contreras 

Documento de 

identidad 

47829489 

Años de 

experiencia en el 

área 

5 años 

Máximo Grado 

Académico 

Maestría  

Nacionalidad Peruana 

Institución ONG – Compassion 

Cargo Trabajo y seguridad social  

Número 

telefónico 

995626536 

Firma 
 

 
Fecha  05-06-2024 

 
  

 

 

 

 

                                                                                Deysi Judith Chávez Contreras 

                                                                                            DNI 47829489 



Dimensiones  Indicadores  Ítem 

S
u

fi
c
ie

n
c
ia

 

C
la

ri
d

a
d

 

C
o

h
e

re
n

c
ia

 

R
e

le
v

a
n

c
ia

 

Observ. 

0 1 0 1 0 1 0 1   

Elementos 
tangibles 

• Estados físicos de instalaciones 
¿Usted fue atendido sin diferencia alguna en relación a 
otras personas? 

   X    X    X    X   

• Limpieza de las instalaciones                   
• Presentación personal de 
empleados 

¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de 
llegada? 

   X    X    X    X   

• Materiales       de       comunicación 
¿Su atención se realizó según el horario publicado en la 
clínica o de salud? 

   X    X    X    X   

• Señalización y área exclusiva 
¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo en 
la clínica contó con mecanismos para atenderlo? 

   X    X    X    X   

Capacidad de 
respuesta 

• Cumplimiento de servicios 
programados 

¿La farmacia contó con los medicamentos que recetó el 
odontólogo? 

   X    X    X    X   

• Oportunidad de la atención de 
urgencias 

¿La atención en el área de admisión fue rápida?    X    X    X    X   

• Resolución de problemas ¿La atención en el área de caja farmacia fue rápida?   X   X   X   X   

• Cuidado en el registro de atención 

¿El tiempo que usted esperó para ser atendido en el 
consultorio fue corto? 

  X   X   X   X   

¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad se 
resolvió inmediatamente? 

  X   X   X   X   

Seguridad 

• Sencillez de los trámites para la 
atención 

¿Durante su atención en el consultorio se respetó su 
privacidad? 

   X    X    X    X   

• Disposición para atender preguntas. 
¿El odontólogo que le atendió le realizó un examen dental 
completo y minucioso? 

   X    X    X    X   



 

• Agilidad del trabajo para la atención 
inmediata. 

¿El odontólogo que le atendió, le brindó el tiempo 
suficiente para contestar sus dudas o preguntas? 

   X    X    X    X   

¿El odontólogo que le atendió le inspiró confianza?    X    X    X    X   

Confiabilidad, 

• Oportunidad   en   la   respuesta   a 
quejas y reclamos. 

¿El odontólogo que le atendió le trató con amabilidad, 
respeto y paciencia? 

   X    X    X    X   

• Idoneidad del personal 
¿El personal de caja/farmacia le trató con amabilidad, 
respeto y paciencia? 

   X    X    X    X   

• Confianza 
¿El personal de admisión le trató con amabilidad, respeto y 
paciencia? 

   X    X    X    X   

• Cumplimiento    de    medidas    de 
seguridad      • Capacidad necesaria 

¿Usted comprendió la explicación que le brindó el 
odontólogo sobre su salud o resultado de su atención? 

   X    X    X    X   

Empatía 

• Amabilidad en el trato 
Usted comprendió la explicación que el odontólogo le 
brindó sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para 
su salud? 

  X   X   X   X   

• Comprensión de las necesidades 
de los usuarios 

Los carteles, letreros o flechas de la clínica fueron 
adecuados para orientar a los pacientes? 

  X   X   X   X   

• Horarios adecuados 
¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios 
y contaron con bancas o sillas para su comodidad? 

  X   X   X   X   

•Claridad     en     las     orientaciones 
brindadas al usuario 

¿La clínica contó con baños limpios para los pacientes?                   

¿El consultorio donde fue atendido contó con equipos 
disponibles y los materiales necesarios para su atención? 

                  



Ficha de validación de juicio de experto variable Calidad de Atención  

 

Opinión de 

aplicabilidad  

Aplicable 

[x ] 

después de 

corregir [ ] 

No Aplicable 

[ ] 

Nombre del 

instrumento 

Cuestionario de Calidad de Atención   

Objetivo del 

instrumento 

Determinar la calidad de atención en el Servicio de 

Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024 

Nombres y 

apellidos del 

experto 

León Roldan Zoila Estela 

Documento de 

identidad 

07675465 

Años de 

experiencia en el 

área 

9 años 

Máximo Grado 

Académico 

Doctora 

Nacionalidad Peruana 

Institución UNE Enrique Guzmán y Valle 

Cargo Docente 

Número 

telefónico 

992736974 

Firma  

 

 

Fecha  05-06-2024 

 
  



Dimensiones  Indicadores  Ítem 

S
u

fi
c
ie

n
c
ia

 

C
la

ri
d

a
d

 

C
o

h
e

re
n

c
ia

 

R
e

le
v

a
n

c
ia

 

Observ. 

0 1 0 1 0 1 0 1   

Elementos 
tangibles 

• Estados físicos de instalaciones 
¿Usted fue atendido sin diferencia alguna en relación a 
otras personas? 

   X    X    X    X   

• Limpieza de las instalaciones                   
• Presentación personal de 
empleados 

¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de 
llegada? 

   X    X    X    X   

• Materiales       de       comunicación 
¿Su atención se realizó según el horario publicado en la 
clínica o de salud? 

   X    X    X    X   

• Señalización y área exclusiva 
¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo en 
la clínica contó con mecanismos para atenderlo? 

   X    X    X    X   

Capacidad de 
respuesta 

• Cumplimiento de servicios 
programados 

¿La farmacia contó con los medicamentos que recetó el 
odontólogo? 

   X    X    X    X   

• Oportunidad de la atención de 
urgencias 

¿La atención en el área de admisión fue rápida?    X    X    X    X   

• Resolución de problemas ¿La atención en el área de caja farmacia fue rápida?   X   X   X   X   

• Cuidado en el registro de atención 

¿El tiempo que usted esperó para ser atendido en el 
consultorio fue corto? 

  X   X   X   X   

¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad se 
resolvió inmediatamente? 

  X   X   X   X   

Seguridad 

• Sencillez de los trámites para la 
atención 

¿Durante su atención en el consultorio se respetó su 
privacidad? 

   X    X    X    X   

• Disposición para atender preguntas. 
¿El odontólogo que le atendió le realizó un examen dental 
completo y minucioso? 

   X    X    X    X   



 

• Agilidad del trabajo para la atención 
inmediata. 

¿El odontólogo que le atendió, le brindó el tiempo 
suficiente para contestar sus dudas o preguntas? 

   X    X    X    X   

¿El odontólogo que le atendió le inspiró confianza?    X    X    X    X   

Confiabilidad, 

• Oportunidad   en   la   respuesta   a 
quejas y reclamos. 

¿El odontólogo que le atendió le trató con amabilidad, 
respeto y paciencia? 

   X    X    X    X   

• Idoneidad del personal 
¿El personal de caja/farmacia le trató con amabilidad, 
respeto y paciencia? 

   X    X    X    X   

• Confianza 
¿El personal de admisión le trató con amabilidad, respeto y 
paciencia? 

   X    X    X    X   

• Cumplimiento    de    medidas    de 
seguridad      • Capacidad necesaria 

¿Usted comprendió la explicación que le brindó el 
odontólogo sobre su salud o resultado de su atención? 

   X    X    X    X   

Empatía 

• Amabilidad en el trato 
Usted comprendió la explicación que el odontólogo le 
brindó sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para 
su salud? 

  X   X   X   X   

• Comprensión de las necesidades 
de los usuarios 

Los carteles, letreros o flechas de la clínica fueron 
adecuados para orientar a los pacientes? 

  X   X   X   X   

• Horarios adecuados 
¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios 
y contaron con bancas o sillas para su comodidad? 

  X   X   X   X   

•Claridad     en     las     orientaciones 
brindadas al usuario 

¿La clínica contó con baños limpios para los pacientes?                   

¿El consultorio donde fue atendido contó con equipos 
disponibles y los materiales necesarios para su atención? 

                  



 

Ficha de validación de juicio de experto variable Calidad de Atención  

 

Opinión de 

aplicabilidad  

Aplicable 

[x] 

después de 

corregir [ ] 

No Aplicable 

[ ] 

Nombre del 

instrumento 

Cuestionario de Calidad de Atención   

Objetivo del 

instrumento 

Determinar la calidad de atención en el Servicio de 

Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024 

Nombres y 

apellidos del 

experto 

Paula Francisca Palacios Castro 

Documento de 

identidad 

16161827 

Años de 

experiencia en el 

área 

9 años 

Máximo Grado 

Académico 

Magister 

Nacionalidad Peruana 

Institución UNE Enrique Guzmán y Valle 

Cargo Docente 

Número 

telefónico 

972692515 

Firma  

 

 

 

Fecha  05-06-2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Dimensiones  Indicadores  Ítem 

S
u

fi
c
ie

n
c
ia

 

C
la

ri
d

a
d

 

C
o

h
e
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n

c
ia

 

R
e

le
v

a
n

c
ia

 

Observ. 

0 1 0 1 0 1 0 1   

Elementos 
tangibles 

• Estados físicos 
de instalaciones 

¿Usted fue atendido sin 
diferencia alguna en relación a 
otras personas? 

   X    X    X    X   

• Limpieza de las 
instalaciones                   
• Presentación 
personal de 
empleados 

¿Su atención se realizó en orden 
y respetando el orden de 
llegada? 

   X    X    X    X   

• Materiales       de       
comunicación 

¿Su atención se realizó según el 
horario publicado en la clínica o 
de salud? 

   X    X    X    X   

• Señalización y 
área exclusiva 

¿Cuándo usted quiso presentar 
alguna queja o reclamo en la 
clínica contó con mecanismos 
para atenderlo? 

   X    X    X    X   

Capacidad de 
respuesta 

• Cumplimiento de 
servicios 
programados 

¿La farmacia contó con los 
medicamentos que recetó el 
odontólogo? 

   X    X    X    X   

• Oportunidad de la 
atención de 
urgencias 

¿La atención en el área de 
admisión fue rápida? 

   X    X    X    X   

• Resolución de 
problemas 

¿La atención en el área de caja 
farmacia fue rápida? 

  X   X   X   X   

• Cuidado en el 
registro de 
atención 

¿El tiempo que usted esperó 
para ser atendido en el 
consultorio fue corto? 

  X   X   X   X   

¿Cuándo usted presentó algún 
problema o dificultad se resolvió 
inmediatamente? 

  X   X   X   X   

Seguridad 

• Sencillez de los 
trámites para la 
atención 

¿Durante su atención en el 
consultorio se respetó su 
privacidad? 

   X    X    X    X   

• Disposición para 
atender preguntas. 

¿El odontólogo que le atendió le 
realizó un examen dental 
completo y minucioso? 

   X    X    X    X   

• Agilidad del 
trabajo para la 
atención 
inmediata. 

¿El odontólogo que le atendió, le 
brindó el tiempo suficiente para 
contestar sus dudas o 
preguntas? 

   X    X    X    X   

¿El odontólogo que le atendió le 
inspiró confianza? 

   X    X    X    X   

Confiabilidad, 

• Oportunidad   en   
la   respuesta   a 
quejas y reclamos. 

¿El odontólogo que le atendió le 
trató con amabilidad, respeto y 
paciencia? 

   X    X    X    X   

• Idoneidad del 
personal 

¿El personal de caja/farmacia le 
trató con amabilidad, respeto y 
paciencia? 

   X    X    X    X   

• Confianza 
¿El personal de admisión le trató 
con amabilidad, respeto y 
paciencia? 

   X    X    X    X   



 

• Cumplimiento    
de    medidas    de 
seguridad      • 
Capacidad 
necesaria 

¿Usted comprendió la 
explicación que le brindó el 
odontólogo sobre su salud o 
resultado de su atención? 

   X    X    X    X   

Empatía 

• Amabilidad en el 
trato 

Usted comprendió la explicación 
que el odontólogo le brindó 
sobre el tratamiento que recibirá 
y los cuidados para su salud? 

  X   X   X   X   

• Comprensión de 
las necesidades de 
los usuarios 

Los carteles, letreros o flechas 
de la clínica fueron adecuados 
para orientar a los pacientes? 

  X   X   X   X   

• Horarios 
adecuados 

¿El consultorio y la sala de 
espera se encontraron limpios y 
contaron con bancas o sillas 
para su comodidad? 

  X   X   X   X   

•Claridad     en     
las     orientaciones 
brindadas al 
usuario 

¿La clínica contó con baños 
limpios para los pacientes?                   

¿El consultorio donde fue 
atendido contó con equipos 
disponibles y los materiales 
necesarios para su atención?                   

 
 
 
 
  



 

ANEXO 4. ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD  
 

Tabla 1.  

Evidencia de las estadísticas de confiabilidad del instrumento de satisfacción del 

usuario  

Alfa de Cronbach N° de elementos 

.810 20 

 

En la tabla 1, se muestra dentro de la evidencia del análisis de confiabilidad de la 

escala enfocada en la satisfacción del usuario arrojo un resultado de α=.810, que, 

de acuerdo a los parámetros establecidos, se califica como aceptable 

confiabilidad, por lo que sus ítems a pesar de tener una baja consistencia interna 

y pueden ser aplicados a otras unidades de análisis. 

Tabla 2.  

Evidencia de las estadísticas de confiabilidad del instrumento de la variable de 

calidad de atención 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

.950 15 

 

En la tabla 2, se muestra dentro de la evidencia del análisis de confiabilidad de la 

escala enfocada en la calidad de atención arrojo un resultado de α=.950, que, de 

acuerdo a los parámetros establecidos, se califica como excelente confiabilidad, 

por lo que sus ítems tienen una adecuada consistencia interna y pueden ser 

aplicados a otras unidades de análisis.  

 

 
 
 
 
 
 
 



 

ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO 
 

Título de la investigación: Calidad de atención y satisfacción del usuario en el Servicio de 

Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024 

Investigador: Neil Martin Marchello Ojeda Electo 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Calidad de atención y satisfacción del usuario en el 

Servicio de Odontología de un Hospital de Chimbote, 2024”, cuyo objetivo es determinar la relación entre 

la calidad de atención y satisfacción del usuario en el servicio de odontología de un Hospital de Chimbote, 2024. 

Esta investigación es desarrollada por estudiantes del programa de estudio académico de Maestría en Gestión 

de los Servicios de la Salud, de la Universidad César Vallejo del campus de Postgrado, aprobado por la 

autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institución. 

La presente investigación   tiene como objetivo determinar la relación entre la calidad de atención y satisfacción 

del usuario en el servicio de odontología de un Hospital de Chimbote, 2024; lo cual permitirá resolver los 

problemas de salud pública   y mejorar nuestros servicios asistenciales. 

Si usted decide participar en la investigación debe responder a la encuesta SERVPERF. Esta encuesta o 

entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizará en el ambiente del área de odontología 

del Hospital III EsSalud – Chimbote. 

Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de identificación y, por 

lo tanto, serán anónimas. 

En la presente investigación usted podrá realizar todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir 

si desea participar o no, y su decisión será respetada. Si posterior a la aceptación no desea continuar puede 

hacerlo sin ningún problema. 

La participación en la presente investigación no implica riesgos en su salud 

Los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al término de la investigación lo cual redundará 

en beneficio de la salud pública. 

Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente confidencial y no será usada para ningún 

otro propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y 

pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) Neil Martin Marchello Ojeda 

Electo, email: nema1998@hotmail.com y asesor Pascual Albitres, Rosa Gabriela, email: 

rosa.pascual@essalud.gob.pe.  Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar 

en la investigación antes mencionada.  

 
Nombre y apellidos:  ……………………………………… 
 
Fecha y hora :….. …………………………………………..                                        
 
Firma : ……………………………………………………… 

mailto:rosa.pascual@essalud.gob.pe


 

  ANEXO 6: REPORTE DE SIMILITUD EN SOFTWARE TURNITIN 
 
 
 

 
 



 

ANEXO 7. ANÁLISIS COMPLEMENTARIO  

Se utilizó el muestreo aleatorio simple como técnica probabilística y con ello 

una fórmula estadística adecuada para poblaciones finitas, asegurando que cada 

persona en la población tuviera una probabilidad conocida y mayor que cero de ser 

seleccionada. Esto garantizó que la muestra fuera representativa de toda la 

población de pacientes del Hospital de Chimbote (Arias et.al., 2022).  

 

𝑛 =
3982 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.52 ∗ 3982 + (0.5 ∗ 0.5)
 

𝑛 =350 

 

 



 

ANEXO 8. AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE 

INVESTIGACIÓN 

 



 

ANEXO 9. ANÁLISIS DE NORMALIDAD  

Tabla 5.  

Análisis de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de atención  .184 350 .000 

Satisfacción de usuario  .098 350 .000 

 

La tabla 1 muestra un análisis de normalidad utilizando la prueba de Kolmogorov-

Smirnov para dos variables: calidad de atención y satisfacción de usuario, por lo 

que, para ambas variables, el estadístico de Kolmogorov-Smirnov es .184 y .098 

respectivamente, con 350 grados de libertad y un valor de significancia de .000, 

dado que los valores de significancia son menores a .05, se rechaza la hipótesis 

nula de que los datos siguen una distribución normal, concluyendo que tanto la 

calidad de atención como la satisfacción de usuario no siguen una distribución 

normal. 

 


