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y Sustentación de Tesis de la Facultad de Ciencias Empresariales, sección de Postgrado de 

la Universidad “César Vallejo”, en la elaboración de Tesis de Maestría en Gestión Pública, 

presentamos el Trabajo de Investigación comparativa denominado: Calidad de atención y 

satisfacción en pacientes que acuden al servicio de odontoestomatología del hospital 

Hermilio Valdizán 2016 

Con lo cual cumplo con lo exigido por las normas y reglamentos de la Universidad y la 

Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria para optar el grado de 

magister en Gestión Pública.  

La presente investigación constituye una contribución a la sociedad en general, así como 

también a las autoridades del Hospital Hermilio Valdizán. 

El estudio está compuesto o estructurado en el conocimiento científico, compuesto por 

siete capítulos, el primero denominado Introducción  en la segunda sección desarrolla el 

Marco metodológico, en la tercera sección desarrolla los resultados de la investigación, en 

la cuarta sección presenta la discusión de estudio, en la quinta y sexta sección presenta las 

conclusiones y recomendaciones, y en la sexta y última sección se presenta las referencias 

bibliográficas y demás anexos que se considere necesarios. 

Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y merezca su 

aprobación. 
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Resumen 

 

Objetivo: Evaluar la percepción del usuario del Servicio de Odontoestomatología del 

Hospital  Hermilio Valdizán en relación al grado de  satisfacción en los pacientes 

atendidos de marzo a abril del 2016. Material y  método: Se aplicó un cuestionario sobre la 

percepción y su posterior satisfacción sobre  la atención dental recibida en pacientes que 

acudían por primera vez. Se validó el  cuestionario, mediante criterio de jueces y prueba 

piloto.   

La  muestra estuvo conformada por  333 pacientes, siendo el muestro no 

probabilístico de tipo accidental y el método  no experimental, observacional descriptivo, 

correlacional de corte transversal. Se creó una base de datos en Microsoft office 2007 

(Excel), posteriormente realizaron tablas dinámicas. Se corroboro la hipótesis mediante el 

estadístico correlación de Sperman.  Resultados: la percepción de la calidad del usuario del 

servicio de Odontoestomatología fue buena 81,7%, excelente en 15% y regular en 3,3% 

mientras la satisfacción fue excelente en un 41,1%  y buena en un 58,9%. 

Conclusiones: La percepción por la atención dental en el Servicio de 

Odontoestomatología del Hospital Hermilio Valdizán es buena y la satisfacción del usuario 

por el servicio recibido es  excelente. Existe relación significativa entre la calidad del 

servicio y la satisfacción en los pacientes del servicio de Odontoestomatología del Hospital 

Hermilio Valdizán. 

 

Palabras clave: Percepción, calidad, satisfacción del usuario, atención dental. 
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Abstract 
 

 

Objective: To assess the user perception Odontoestomatología Service Hospital Hermilio 

Valdizán in relation to the degree of satisfaction in patients treated from March to April 

2016. Methods: A questionnaire on the perception and subsequent satisfaction with care 

was applied dental patients attending received at first. The questionnaire was validated by 

agreement of judges and pilot. The sample consisted of 333 patients, with non-probability 

sampling of accidental type and non-experimental, observational descriptive method, 

correlational cross-section. a database in Microsoft Office 2007 (Excel) was created, 

subsequently made PivotTables. the hypothesis is corroborated by statistical correlation of 

Sperman. Results: The perception of quality of service user Odontoestomatología was 

good 81.7%, good in 15% and 3.3% while regular satisfaction was excellent in 41.1% and 

good in 58.9% Conclusions: the perception of dental care in the Hermilio 

Odontoestomatología service Hospital Valdizán is good and user satisfaction for the 

service received is excellent. There is significant relationship between service quality and 

patient satisfaction service Odontoestomatología Hermilio Valdizán Hospital. 

 

Keywords: Perception, quality, user satisfaction, dental care. 

 
 
 
 
 
 

 

 

 


