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RESUMEN 
 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la percepción de 

la calidad de atención y satisfacción del usuario atendido en el servicio de odontología en 

el centro odontológico Santa Apolonia. El diseño fue no experimental y transversal, teniendo 

como muestra a 124 usuario atendido en el servicio de odontología en el centro 

odontológico Santa Apolonia, teniendo como instrumento el cuestionario, se encontró que, 

el nivel de calidad de servicio en el centro odontológico Santa Apolonia según las 

dimensiones de fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y 

empatía es alto, así mismo el nivel de satisfacción del usuario en los pacientes atendidos 

en su mayoría también es alto, llegando a la conclusión que existe una relación directa y 

significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario atendido en el servicio 

de odontología del centro odontológico Santa Apolonia. 

 

Palabras Claves: Percepción de la calidad, satisfacción del usuario, salud bucal.  
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ABSTRACT 

 

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

perception of the quality of care and satisfaction of the user served in the dentistry 

service at the Santa Apolonia dental center. The design was non-experimental and 

transversal, having as a sample 124 users treated in the dental service at the Santa 

Apolonia dental center, using the questionnaire as an instrument, it was found that 

the level of quality of service at the Santa Apolonia dental center according to the 

dimensions of reliability, security, tangible elements, responsiveness and empathy 

is high, likewise the level of user satisfaction in the majority of patients treated is also 

high, reaching the conclusion that there is a direct and significant relationship 

between the quality of care and user satisfaction in the dental service of the Santa 

Apolonia dental center. 

 

Keywords: Quality perception, user satisfaction, oral health.
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I. INTRODUCCIÓN 

La calidad en la prestación de servicios es un elemento estratégicamente vital para la 

transformación y el progreso de los sistemas de salud actuales. En el ámbito sanitario, 

donde la precisión y la eficiencia son imprescindibles, resulta esencial proporcionar 

servicios de alta calidad que cumplan con las expectativas cada vez mayores de pacientes 

bien informados y exigentes.1 Además, la globalización y los avances tecnológicos rápidos 

han intensificado la competencia entre las instituciones de salud, forzándolas a adaptarse 

constantemente a las necesidades de los pacientes y a mejorar sus servicios para mantener 

su fidelidad.2 

La gestión moderna de la salud enfatiza que la calidad de servicio debe alinearse 

con las expectativas de los usuarios, ya que una atención de baja calidad puede resultar en 

insatisfacción del paciente, lo que a su vez puede llevar a estadías hospitalarias 

prolongadas y a una mayor duración de los tratamientos, afectando negativamente la 

imagen y economía de las instituciones de salud.3 La (OMS) define la calidad del servicio 

como la capacidad de los servicios de salud de aumentar la probabilidad de resultados 

positivos conforme a las pautas actuales y de minimizar los riesgos de efectos adversos.4 

Los esfuerzos para elevar la calidad de los servicios sanitarios deben ser 

sistemáticos y estar bien coordinados, implicando la implementación de políticas nacionales 

definidas y la utilización de métricas específicas para evaluar el avance. Estas políticas 

deben abarcar directrices sobre la formación continua de los profesionales de la salud, la 

actualización tecnológica de los equipos, y la mejora de los procesos administrativos y 

clínicos. Sin embargo, la calidad de los servicios de salud puede variar considerablemente 

debido a factores como el nivel socioeconómico, la disponibilidad de servicios y las 

regulaciones locales, complicando así las comparaciones a nivel internacional.5 

En el Perú, especialmente en el ámbito de la odontología, la calidad de los servicios 

frecuentemente no alcanza los estándares deseados, lo que lleva a muchos pacientes a 
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optar por el sector privado; sin embargo, este problema se ve agravado por la proliferación 

de operadores informales que, al ofrecer tratamientos deficientes, contribuyen a una 

experiencia negativa para el paciente, y a su vez, las desigualdades en el acceso a servicios 

odontológicos de calidad reflejan las divisiones socioeconómicas, ya que en áreas donde 

coexisten zonas urbanas y rurales, el acceso a servicios competentes está especialmente 

restringido para las poblaciones de menores ingresos, exacerbando las inequidades en la 

salud dental.6 

En Cajamarca, la competencia entre las clínicas privadas ha llevado a una 

modernización significativa, buscando mejorar la experiencia y satisfacción del paciente a 

través de una infraestructura y equipos médicos de última generación. En este contexto, la 

Clínica Santa Apolonia, que ofrece una amplia gama de servicios odontológicos desde 

1991, está enfocada en mejorar continuamente la calidad de su servicio para aumentar la 

satisfacción y fidelización de sus pacientes. A pesar de los esfuerzos, se han identificado 

áreas de mejora a través de quejas y reclamos de los pacientes, destacando la necesidad 

de resolver estos problemas de manera efectiva. 

Los estudios previos a nivel internacional la investigación de Cosmin L., et al. (2024) 

en Rumania, analizaron en los servicios medidos la satisfacción en 100 pacientes atendidos 

en un establecimiento de salud, en un estudio básico transversal donde se encontró que el 

grado de satisfacción de los pacientes se relaciona con la prontitud/tiempo de la cita y la 

confidencialidad/capacidad de escucha/conocimiento/respeto mostrado por el dentista, 

mientras que las recomendaciones de los pacientes a otros estuvieron influenciadas por las 

explicaciones y la calidez de los dentistas, seguidas por el sistema de citas y la 

confidencialidad. Se concluye, que la satisfacción tiene una relación con los factores 

sociodemográficos.7 

Sabang N., et al. (2024) en Indonesia, determinaron la satisfacción del usuario y sus 

factores asociados en un servicio de salud en 74 pacientes, en un estudio transversal donde 
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se mostró que 74 encuestados, 54 estaban satisfechos con el servicio, en cuanto a las 

variables del sistema de financiación, el (63,5%) afirmaron estar satisfechos con el servicio, 

según las instalaciones el (71,6%) dijeron estar satisfechos con el servicio, de acuerdo con 

el confort, se sabe que el (71,6%) dijeron estar cómodos con el servicio. Se concluye, que 

se debe mejorar la disciplina, la competencia e infraestructura del establecimiento de salud 

para aumentar la satisfacción del paciente.8 

Gutiérrez N., et al. (2023) en Costa Rica, evaluaron en una facultad de odontología 

el grado de satisfacción en 396 pacientes, en un estudio descriptivo, no experimental donde 

se encontró que el 89% de los participantes se mostraron satisfechos, el promedio de cada 

uno de los dominios del DSQ fue de 31,6 para calidad, 10,7 para manejo del dolor, 9,7 para 

acceso y 6,9 para disponibilidad. Concluyendo que, el grado de satisfacción de los usuarios 

fue adecuada.9 

Fuad A., et al. (2023) en Indonesia, determinaron la calidad de los servicios de salud 

dental en 442 participantes en un estudio transversal, descriptivo donde se mostró que las 

dimensiones de empatía y respuesta en las zonas urbanas (3,58 ± 0,94 y 3,50 ± 0,94) y 

rurales (3,43 ± 0,99 y 3,63 ± 0,86) se encontraban en la categoría moderada. El personal 

administrativo pudo completar los procedimientos administrativos y el asistente dental 

respondió con prontitud a la solicitud y las necesidades del paciente. Se concluye que, es 

necesario mejorar las dimensiones de empatía y capacidad de respuesta en el servicio 

dental en el hospital/salud pública.10 

Alhabib S., et al. (2021) en Arabia Saudita, evaluaron las percepciones de los 

pacientes sobre los servicios prestados por las clínicas privadas. El estudio involucró a 350 

pacientes y midió la satisfacción de los pacientes en función de sus interacciones con los 

profesionales. Se pidió a los pacientes que calificaran la competencia técnica, el entorno 

clínico y la eficiencia administrativa de los miembros del personal de sus clínicas, mostrando 

que los pacientes tenían altos niveles de satisfacción con el desempeño de los miembros 
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del personal. El aspecto más insatisfactorio es el largo tiempo de espera antes de recibir el 

tratamiento.11 

A nivel nacional la investigación de Chuqui K. (2020) en Chimbote, evaluó en un CS. 

la calidad y satisfacción en 93 pacientes en un estudio básico, transversal donde los 

participantes se encuentran insatisfechos con la calidad de atención que brindan en el CS. 

en el área de odontología, así mismo la mayor insatisfacción fue en cuanto al tiempo de 

espera que es muy largo y se considera que no existe respeto por el horario de atención 

establecido. Concluyendo que hubo relación entre las variables.12 

Bazán S. (2019) en Lima, determinó en una clínica privada la calidad de atención 

de 95 pacientes en un estudio descriptivo donde se encontró que la calidad de atención fue 

regular, según el cuestionario utilizado, la Clínica cumple con las Normas Básicas de 

Supervisión de Infraestructura y Personal de Instituciones Médicas. Concluyendo que la 

calidad de atención en la clínica dental es regular.13 

Fuentes E. (2019) en Huacho. Evaluó en un CS. La satisfacción y calidad de 

atención odontológica en 240 pacientes en un estudio básico, correlacional, no 

experimental donde se encontró que la mayoría de los participantes refirieron estar poco 

satisfechos 83.1%, también refirieron una mala calidad de atención 62.8%. Concluyendo 

que las variables se asocian.14 

Este estudio se justifica teóricamente por la escasez de investigaciones que aborden 

específicamente la percepción de calidad de atención y satisfacción del usuario en servicios 

odontológicos de clínicas en Cajamarca. Al llevar a cabo esta investigación, se enriquecerá 

el conocimiento existente y se llenará un vacío en la literatura científica. Además, permitirá 

validar o refutar teorías y modelos previos sobre la satisfacción del paciente y la calidad de 

la atención odontológica. 

 

En el ámbito práctico, este estudio facilitará la identificación de áreas de mejora y 
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ofrecerá recomendaciones para incrementar la calidad de atención y la satisfacción del 

usuario, lo que podría mejorar la experiencia de los pacientes y aumentar su lealtad hacia 

la clínica. También permitirá una asignación más eficiente de recursos al comprender mejor 

las necesidades y expectativas de los usuarios, posiblemente ajustando la distribución del 

personal, la infraestructura o los procedimientos operativos, lo que podría optimizar el uso 

de recursos y la eficiencia de la atención. 

Desde un enfoque metodológico, la aplicación de técnicas de análisis estadístico a 

los datos recopilados proporcionará resultados significativos que apoyen las conclusiones 

y recomendaciones del estudio, ofreciendo una base firme para tomar decisiones 

informadas y respaldar las mejoras en el servicio odontológico. 

A nivel social, esta investigación contribuirá al desarrollo y mejora de los servicios 

de salud bucal en la comunidad. Los hallazgos y recomendaciones podrán ser compartidos 

con otros centros odontológicos y profesionales de la salud, extendiendo su impacto más 

allá de la clínica específica. 

Teoría de Deming 

Edwards Deming, considerado el padre de la administración contemporánea, 

desarrolló 14 principios fundamentales destinados a mejorar la productividad y 

competitividad de las organizaciones, basándose en su observación del éxito de la calidad 

en Japón; entre estos principios se incluye la creación de un objetivo claro enfocado en la 

mejora de la atención y el servicio, acompañado de una estrategia competitiva y un plan de 

negocios, destacando además la importancia de aprender y aplicar nuevas filosofías de 

calidad.15 A su vez, promovió la eliminación de la dependencia excesiva de la supervisión, 

sugiriendo no basar las decisiones empresariales únicamente en precios, mientras 

subrayaba la necesidad de identificar los problemas desde su origen y establecer métodos 

efectivos de capacitación laboral.15 

Asimismo, recomendó implementar estrategias para supervisar la producción, 



 

 
15 

erradicar el miedo de los empleados que afecta su rendimiento y eliminar cualquier 

obstáculo que impida el buen desempeño en las áreas de trabajo. Igualmente, propuso 

motivar a los empleados mediante lemas, carteles y metas claras que impulsen la 

productividad, además de eliminar las cuotas numéricas que limitan el orgullo del trabajador 

por su labor.15 Finalmente, enfatizó la importancia de una estrategia sólida de educación y 

formación dentro de la organización, concluyendo que la alta dirección debe garantizar la 

implementación de estos principios para alcanzar los objetivos deseados.15 

Teoría de la Planificación para la calidad 

Joseph Juran, conocido por su desarrollo de la "trilogía de la calidad", que se centra 

en la organización, la supervisión y el perfeccionamiento de la calidad, sugirió una serie de 

pasos para implementar estos procesos, conocidos como el "mapa de planificación de 

calidad", para lograr la excelencia en este ámbito; en este enfoque, los principales pasos 

incluyen identificar a los clientes, comprender sus necesidades y asegurar que los 

productos satisfagan de manera óptima dichas expectativas, mientras que es fundamental 

establecer procesos adecuados para la producción del producto.16 En cuanto al control de 

calidad, Juran destacó la importancia de generar retroalimentación en todos los niveles y 

procesos, asegurando, al mismo tiempo, que los trabajadores mantengan un buen nivel de 

autocontrol; además, planteó la necesidad de definir metas claras de calidad, crear una 

unidad responsable para este control y utilizar métodos alineados con los objetivos finales.16 

Por otra parte, enfatizó la transferencia de responsabilidad en el control, el uso de análisis 

estadísticos para evaluar el rendimiento y la conformidad del producto, así como la 

implementación de procedimientos correctivos para restaurar la calidad cuando sea 

necesario.16 

Finalmente, el proceso de mejora de la calidad se basa en tareas esenciales como 

definir un concepto claro de calidad, realizar diagnósticos adecuados para seleccionar 

proyectos de mejora, asignar un equipo para completar los proyectos y ofrecer incentivos y 
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reconocimientos al concluirlos; además, propuso participar activamente en la revisión del 

proceso de mejora continua y establecer métodos y herramientas específicos para mejorar 

la calidad, junto con una formación intensiva del equipo directivo en estas áreas.16 

Calidad de servicio 

La calidad del servicio se define como la evaluación basada en la percepción del cliente, 

quien compara el servicio que espera con el servicio que realmente recibe; sin embargo, es 

una noción difícil de definir y medir, ya que está fundamentada en un paradigma no 

calificado que compara el servicio aceptado con las expectativas del consumidor. Esta 

calidad se determina a lo largo de la entrega del servicio a través de interacciones directas 

entre el cliente y el proveedor del servicio. Una calidad de servicio adecuada es esencial no 

solo para atraer clientes desde el principio, sino también para retenerlos, siendo decisiva 

para medir la competitividad de una empresa, ya que el cliente actúa como evaluador 

directo de la calidad del servicio que recibe.17 

La Real Academia Española define la calidad como el conjunto de características 

inherentes a algo que permiten valorarlo. La Asociación Estadounidense de Control de 

Calidad propone otra definición, que se cree que "la calidad es un conjunto de 

características y rasgos distintivos de un producto o servicios que afectan su capacidad 

para satisfacer sus necesidades, obvia o potencialmente”.18 

La capacidad de un producto o servicio para satisfacer a los clientes depende de su 

percepción psicológica de su calidad. Esta percepción debe ser congruente con el bien o 

servicio descrito, así como con su capacidad para proporcionarlo. Un componente crucial 

del buen desempeño comercial es la evaluación subjetiva de un consumidor de la 

excelencia o superioridad de una empresa o un producto. Como tal, podemos distinguir 

entre una cualidad objetiva y una cualidad subjetiva. La calidad objetiva resulta de la 

medición y verificación de la superioridad o excelencia técnica de un bien o servicio, a 

diferencia de la calidad subjetiva, que es muy abstracta y no se refiere a una calidad 
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particular del producto.18 

La optimización y mejora continua en el ámbito de los requisitos y expectativas que tienen 

los numerosos clientes que optan por utilizar dicha empresa son factores clave para la 

calidad del servicio. Se deben tener claros objetivos, planes definidos, estrategias, métodos 

y procedimientos, para llevar a cabo el éxito de la calidad de servicio, pero muchas veces 

eso no es del todo suficiente, ya que también se necesita una cooperación y compromiso 

de los trabajadores de la empresa, lo que implica tener una cultura organizacional orientada 

a la calidad de servicio, tanto individual como colectiva.18 

Dimensiones de la Calidad de Servicio 

La estructura de la calidad del servicio es muy compleja, lo que ocasiona discusiones entre 

los diferentes autores, según la literatura académica, hay varios modelos para medir la 

calidad, cada uno tiene sus propias dimensiones. Estas dimensiones el factor decisivo es 

el elemento de servicio que percibe el cliente juzguemos tales servicios.19 

De acuerdo con la literatura de marketing de servicios, se han realizado diversos estudios, 

como los de Gronnroos y Parazuraman, para determinar las dimensiones del modelo 

propuesto. Por otra parte, la mayoría de los autores enfatizan unánimemente la importancia 

del comportamiento de los trabajadores en los servicios o interacciones encontradas por 

los servicios, lo cual se refleja en las dimensiones de modelos importantes como 

SERVQUAL y Gronroos.20 

Medición de la calidad de servicio  

La medición de la calidad es una variable estratégica compuesta por 4 elementos básicos. 

Para gestionar esta variable, ya sea a corto o largo plazo, estos elementos deben 

coordinarse y gestionarse. Como ocurre con cualquier tipo de gestión, es un proceso 

complicado, que incluye: (21) 

- Fijar metas y determinar recursos para lograrlas 
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- Realizar operaciones encaminadas a lograr las metas establecidas 

- Monitorear los resultados de estas acciones según objetivos 

- Corregir la desviación registrada. 

En un procedimiento con metas complicadas, asumiendo un viaje interminable, la 

investigación crítica sobre los resultados alcanzados requiere acciones correctivas y / o 

restablecimiento de metas. El proceso de progreso o mejora se vuelve permanente, y el 

ritmo despiadado de la fase planificar-ejecutar-verificar-acción envía aproximadamente el 

nivel de servicio real al nivel requerido.21 

Conceptualizar la gestión a partir de este paradigma implica la noción de 

mensurabilidad de la gestión. En nuestro ejemplo, supongamos que la actividad de servicio 

produce un resultado medibel, al igual que la sustancia empleada es medible. Como 

resultado, queda claro que evaluar la calidad del servicio exige un enfoque dialógico de la 

gestión. Por tanto, se pueden gestionar las cosas que se pueden medir.21 

En segundo lugar, parece que el monitoreo de la calidad del servicio es un requisito 

previo para la aplicabilidad de ciertas políticas relacionadas con la calidad de los resultados 

obtenidos. Como resultado, por ejemplo, las políticas relacionadas con la compensación, la 

promoción o la evaluación del desempeño que están relacionadas con el logro de los 

objetivos de calidad deben medirse y cuantificarse.21 

El pensamiento de que el universo y la gestión empresarial están regidos por un 

lenguaje matemático nos lleva a una comprensión más profunda de la realidad. Galileo 

Galilei ya afirmaba que el universo está escrito en este lenguaje, y esto se aplica también 

a la gestión empresarial. Esto sugiere un principio práctico de humildad: si algo no puede 

expresarse en números, no podemos gestionarlo adecuadamente. Según Deming, los 

números son esenciales, especialmente cuando se trata de abordar problemas de calidad. 

Todo lo que se resiste a ser cuantificado tampoco se puede mejorar.21 
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Además del mecanismo, existe una segunda posición racionalista, a saber, el 

positivismo, que, independientemente de su relevancia filosófica, proporciona un segundo 

principio de mejor interés para la gestión: nada puede estimular más la acción que el 

conocimiento de las cosas. De hecho, Comte dijo una vez: "Ciencia, ¿dónde tienes una 

visión?", Y cuando tienes una visión, empiezas a actuar. La larga tradición literaria en este 

ámbito atribuye el cálculo de los costes de la no calidad al efecto taumatúrgico del imparable 

proceso de mejora. Para simplificar las cosas, todos afirman unánimemente:21 

• Si no hay medición, es imposible analizar o mejorar 

• La medición en sí misma ya es un incentivo para la mejora. 

Ambos roles (análisis y estimulación) representan dos enfoques teóricos, y en 

ocasiones son comparados por quienes prefieren enfatizar uno de los dos polos de la 

dialéctica. Norman llamó a estos dos métodos la filosofía mecánica de abordar la calidad y 

la filosofía holística. Desde un punto de vista estrictamente mecanicista, hay que recordar 

que la masa es un atributo predecible de los objetos tangibles, por lo que puede ser captada 

y comprendida por los cinco sentidos humanos. Entonces, como cualquier otro sentimiento, 

se puede medir.22 

Según un punto de vista holístico, la calidad es más que una realidad cuantificable; 

es también una forma de ser y una filosofía existencial. ¿Se puede cuantificar su deseo de 

lealtad, fidelidad o servicio? Naturalmente, Norman llegó a la conclusión de que brindar 

servicio es una tarea difícil y no se agotará al establecer el número mínimo de veces que 

los empleados deben sonreír. Sin embargo, también es correcto tener que utilizar métodos 

mecánicos o técnicos, "solo porque tiene una buena base para comunicar ciertos aspectos 

del servicio que son críticos y claros para el cliente y se pueden concretar sin dificultad".22 

Por tanto, un problema básico a resolver es determinar los indicadores que expresen 

razonablemente el nivel de servicio alcanzado. En base a esto, el servicio de 
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reconocimiento se compone de un conjunto de atributos cuantificables. Medir la amplitud 

variable que presenta una de estas propiedades en cada caso no es más que determinar 

la cantidad comparándola con su unidad correspondiente.22 

Por tanto, en una secuencia lógica, establecer diferentes unidades de medida 

(tantos atributos o aspectos cuantitativos como sea posible en relación con el objeto a 

evaluar) parece ser una de las primeras tareas de cualquier operación informática.22 

Bernillon y Cerutti recomiendan medir la calidad basándose en principios clave que 

incluyen la alineación de los indicadores seleccionados con la estrategia diseñada, 

enfocándose en todo lo relacionado con los clientes y controlados por el sistema de 

reconocimiento de desempeño. Este enfoque permite comparar la ejecución real con la 

prevista, lo que se traduce en una evaluación de la satisfacción del cliente. Según Walker, 

Alien R. Paison, la medición debe ser sistemática, proactiva y desde la perspectiva del 

cliente, considerando sus comportamientos, deseos y expectativas. Asimismo, Malcolm 

Baldridge evalúa áreas como la selección de puntos a cuantificar, el uso de datos sobre el 

cliente, la conversión de las necesidades del cliente en estándares de calidad, y la 

comparación de la satisfacción del cliente con los resultados de la competencia.23 

Método SERVQUAL 

El modelo SERVQUAL es el más representativo ya que pide a los clientes que 

califiquen la calidad del servicio contrastando sus expectativas con lo que realmente 

reciben. Esta herramienta permite medir la calidad del servicio independientemente de las 

expectativas y percepciones del cliente. La parte de expectativas recopila las expectativas 

del cliente de las categorías de servicios generales, y la parte de percepción mide las 

calificaciones de los clientes de empresas específicas. Ambos usan la escala Likert de siete 

puntos para medir.24 

El instrumento adaptado de calidad de servicio según SERVQUAL, diseñado por 

Zeithaml, Parasuraman y Berry, evalúa la calidad de servicio teniendo en cuenta las 
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expectativas y las percepciones del cliente.  Este cuestionario cuenta con 22 ítems y cinco 

dimensiones.24 

Dimensiones: 

a) Fiabilidad: La imposibilidad de prestar el servicio solicitado de manera precisa. Es 

la capacidad de ver los problemas, lo que permite reducir los errores y buscar posibles 

soluciones en un esfuerzo por reducir los riesgos.24 

b) Capacidad de respuesta: Quiero ofrecer un servicio rápido y asistencia al cliente. 

Capacidad para brindar un servicio rápido y eficiente, así como disposición para 

ofrecer asistencia al cliente. 

c) Seguridad: Comprensión del servicio que se ofrece, capacidad de traspasar 

confianza al cliente y profesionalidad por parte del trabajador. 

d) Empatía: Atención individualizada. Requiere más que un servicio al cliente básico; 

requiere una comprensión profunda de las características particulares, los deseos y 

las necesidades específicas del cliente.24 

e) Aspectos tangibles: Las instalaciones, equipos, personal y herramientas de 

comunicación, todos aquellos que transmiten una representación física del servicio 

o una imagen de este, se utilizan para evaluar la calidad del mismo.24 

Beneficios de lograr la satisfacción del cliente 

Para el éxito se agrupa en tres áreas principales: fidelización de clientes, que se 

traduce en compras repetidas y posibilidad de ventas futuras; promoción gratuita, ya que 

clientes satisfechos tienden a recomendar el producto o servicio, ampliando su alcance; y 

retención de la cuota de mercado, pues los clientes contentos son menos propensos a 

buscar alternativas en la competencia. Juntos, estos beneficios destacan la importancia de 

centrarse en la satisfacción del usuario para asegurar la prosperidad y el crecimiento 

sostenido del negocio.25 
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Percepción de la calidad de servicio 

La percepción de la calidad del servicio se refiere a la evaluación subjetiva que 

realizan los clientes sobre la excelencia de un servicio recibido, en comparación con sus 

expectativas previas. Esta percepción es fundamental para determinar la satisfacción del 

cliente y su lealtad hacia una empresa o marca. 

En 2021, dos estudios enfocados en la calidad del servicio resaltaron la importancia 

de entender las expectativas de los clientes para mejorarla, y diferenciando entre la 

evaluación de la calidad, que se considera a largo plazo, y la satisfacción del cliente, 

percibida a corto plazo. Por otro lado, un estudio también encontró correlaciones positivas 

y significativas subrayando que un servicio de alta calidad es importante para la rentabilidad 

y sostenibilidad empresarial, enfatizando la necesidad de ofrecer un servicio excelente 

como clave para el éxito a largo plazo.26,27 

Factores Clave en la Percepción de Calidad 

Trato Personalizado y Amabilidad: El trato humano es uno de los factores más 

valorados por los pacientes. Un trato respetuoso, atento y empático por parte del personal 

de salud contribuye a una experiencia más positiva. Los pacientes suelen percibir que 

reciben mejor atención cuando el personal de salud muestra interés genuino en su bienestar 

y es capaz de brindar soporte emocional.28 

Explicación de la Enfermedad y el Tratamiento: La comunicación efectiva es 

esencial. Los pacientes valoran cuando se les explica claramente su diagnóstico, el 

tratamiento a seguir y el pronóstico de su condición. La transparencia y claridad en las 

explicaciones no solo mejora la percepción de calidad, sino que también aumenta la 

adherencia al tratamiento.28 

Tiempo de Espera: El tiempo que los pacientes deben esperar para recibir atención 

tiene un impacto significativo en su percepción de calidad. Tiempos de espera largos suelen 
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asociarse con una percepción negativa de la calidad, mientras que tiempos de espera 

reducidos o bien gestionados (por ejemplo, informando de posibles demoras) mejoran la 

experiencia del paciente.28 

Infraestructura y Ambiente del Servicio de Salud: Un ambiente limpio, seguro, la 

infraestructura del servicio de salud, incluyendo la comodidad en salas de espera, la 

accesibilidad y la privacidad, son aspectos que los usuarios asocian con la calidad de 

atención.28 

Competencia Técnica: Los pacientes, aunque no siempre puedan evaluar la 

competencia técnica de los profesionales de salud, tienden a percibir positivamente el 

servicio cuando los resultados del tratamiento son buenos y cuando observan una 

respuesta rápida y coordinación eficaz entre el personal.28 

Satisfacción del cliente. 

Es definido como el grado de aprobación que tienen los clientes con un producto o 

servicio que ha comprado o recibido que para sus expectativas cumplen o superan lo 

esperado.29 

Así mismo la satisfacción es la estimación de cómo percibe un cliente que obtiene 

un bien o servicio en cuanto a si cumplió con sus necesidades y expectativas. Las 

emociones de los clientes, como su nivel de euforia o satisfacción con sus vidas, pueden 

influir en su grado de satisfacción con los bienes y servicios. Estas emociones pueden estar 

en curso o haber existido en el pasado. Los clientes pueden tener diversos grados de 

satisfacción. Los clientes seguirán insatisfechos si el rendimiento del producto no cumple 

con las expectativas. Si el servicio supera las expectativas, los clientes estarán muy 

satisfechos o cantados.29 La satisfacción del usuario en los servicios de salud actúa como 

un indicador clave, determinada por la diferencia entre la percepción del servicio recibido y 

la experiencia real del usuario.29 
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Medición de la satisfacción  

Diversos métodos se utilizan para medir la satisfacción del cliente, siendo las 

encuestas y el monitoreo de tasas de abandono los más destacados. Para evaluar esta 

satisfacción, es crucial comprender primero cómo los clientes perciben el servicio, lo cual 

se puede lograr a través de preguntas directas, estudios de opinión o recolectando 

comentarios y retroalimentación.30 

La satisfacción es una valoración que hacen los clientes sobre cómo perciben el 

bien o servicio, determinando si ha satisfecho sus necesidades y expectativas. Las 

emociones del cliente pueden ser estables o preexistentes, como su nivel de angustia o 

satisfacción con sus vidas, y pueden tener un impacto en cuán satisfechos perciben los 

bienes o servicios. Los clientes pueden expresar diversos grados de satisfacción. Si un 

producto o servicio no cumple con las expectativas, el usuario no está satisfecho. El usuario 

estará increíblemente feliz o fascinado si el usuario o servicio logra superar las 

expectativas.30 

Dimensiones de la satisfacción   

Confiabilidad es la capacidad de llevar a cabo un servicio prometido con seguridad 

y precisión. En un sentido más amplio, la frase "cumplidor de promesas" se refiere a una 

organización que cumple con sus compromisos de entrega, prestación de servicios, 

resolución de problemas y estipulación de precios. Es la probabilidad de que las cosas 

funcionen según lo previsto, así como la confiabilidad, veracidad e integridad de los 

servicios ofrecidos. Una definición es la capacidad de un producto para llevar a cabo su 

función prevista.31 

Validez es la característica principal del servicio que da un médico y le permite 

brindar el servicio forma correcta y eficiente, y así poder obtener los resultados esperados 
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de acuerdo con las expectativas del paciente.31 

Lealtad es el sello distintivo de un gran líder, y se demuestra cuando un líder puede 

brindar su ayuda a los empleados para que estos construyan buenas relaciones con los 

usuarios, usuarios que pueden crear un valor tan constante que quieren volver a utilizar los 

servicios que se les ofrece. Los trabajadores que están comprometidos con la empresa 

suelen tener buenos registros de asistencia, están dispuestos a seguir las políticas de la 

organización y tienen poca rotación. Deben ser vistos como socios estratégicos 

fundamentales que se encuentran comprometidos e identificados con la institución.31 

La conservación del usuario es un problema que simplemente no se 

puede contener dentro de límites estrechos. Las tres dimensiones de la lealtad empresarial 

son: lealtad del paciente, lealtad de los empleados y lealtad de los inversionistas, y es más 

fuerte, superior e interdependiente de lo que nunca esperábamos o imaginamos. La lealtad 

es fundamental cuando se trata de relaciones, principalmente en esas relaciones que 

queremos perduren muchos años o incluso toda la vida. En otras palabras, son las 

conexiones que realizamos con todas las personas que se encuentran a nuestro alrededor, 

especialmente con personas que valoramos y apreciamos. También es la lealtad de un 

individuo a una institución, por lo que es una herramienta clave que buscan todas las 

empresas.32 
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II. MATERIALES Y MÉTODO 

 

El tipo de investigación fue básica, porque ayudo a comprender los conceptos y principios 

fundamentales en el área de estudio, proporcionando fundamentos teóricos necesarios 

para investigaciones posteriores.33 

 

La investigación tuvo un diseño no experimental debido a que no se manipulo la variable 

independiente de estudio. De corte transversal porque permitió capturar una muestra 

representativa de usuarios en un momento específico.33 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

            

             



 

 
27 

VARIABLES 
DEFICION 

CONCEPTUAL 
DIMENSION CONCEPTO  INDICADORES  ITEM 

TÉCNICA E 
INSTRUMENTO  

TIPO DE 
VARIABLE 

ESCALA 
DE 

MEDICION 

Variable 
sociodemográfica 

Son variables 
que se utilizan 

para describir las 
características 

de una población 

Sexo 

Diferencias 
biológicas se nos 

adjudica un género, 
femenino o 
masculino. 

Femenino   
Masculino 

- 
Encuesta/ 

cuestionario 
- Nominal 

Satisfacción del 
usuario 

Indicador de 
calidad de 
atención 

prestada en los 
servicios de 

salud 

Confiabilidad 

Capacidad de no 
fallar durante un 

tiempo previsto en 
la realización de un 

trabajo 

Cumplimiento del servicio P1 

Encuesta / 
Cuestionario de 

satisfacción 
SERVQHOS  

ORDINAL 

Encuesta / 
Cuestionario 

en escala 
de Lickert    

Seguridad P2 

Precisión de diagnóstico  P3 

Ambiente confiable P4 

Atención adecuada P5 

Validez 

Cualidad de lo que, 
por no estar 

afectado de causa 
alguna de nulidad, 

es válido 

Eficiencia P6 

Calidez P7 

Satisfacción P8 

Lealtad 

 
Probabilidad de que 

sus clientes 
continúen 

comprándole y 
recomendándolo a 

sus familiares y 
amigos 

Compromiso del usuario  P9 

Participación activa P10 

Respeto  P11 

Limitaciones  P12 

Motivación  P13 

 PERCEPCIÓN DE 
LA CALIDAD DE 

SERVICIO 

Evaluación de 
las expectativas 

que espera 
recibir el usuario 

y las 
percepciones del 
servicio recibido 
de la empresa.  

Fiabilidad 

Capacidad para 
proporcionar el 

servicio prometido 
de manera precisa 

Cumplimiento de 
promesas 

P14  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Interés por resolver 
problemas  

P15 

Realización de un buen 
servicio a la primera vez 

P16 

Finalización del servicio 
en el tiempo establecido 

P17 

Esfuerzo por ofrecer buen 
servicio 

P18 

Variables, Operacionalización: 
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Seguridad 

Conocimiento de los 
servicios brindados 
y profesionalidad de 
los empleados, así 
como capacidad de 
transmitir confianza 

a los clientes. 

Trabajadores con 
comportamiento confiable 

P19 
 
 
 
 
 

Encuesta / 
Cuestionario de 

calidad de 
servicio según 
SERVQUAL 

 
 
 
 
 
 

ORDINAL 

Seguridad para los 
clientes 

P20 

Los trabajadores son 
amables 

P21 

Los trabajadores tienen 
conocimientos suficientes 

P22 

Elementos 
tangibles 

Aspecto de las 
instalaciones físicas, 
equipo, empleados 

y materiales de 
comunicación 

Equipos modernos P23 

Instalaciones visualmente 
atractivas 

P24 

Trabajadores con 
apariencia pulcra 

P25 

Elementos materiales 
atractivos 

P26 

Capacidad de 
respuesta 

Deseo de ayudar a 
los clientes y de 

servirles de forma 
rápida. 

Comunicación del tiempo 
empleado en el servicio 

P27 

Ofrecen un servicio 
rápido  

P28 

Trabajadores dispuestos a 
ayudar 

P29 

Trabajadores nunca están 
demasiado ocupados 

P30 

Empatía 
Atención 

individualizada 

Brindan atención 
individualizada 

P31 

Horarios de trabajo 
convenientes para el 

cliente 
P32 

Cuentan con trabajadores 
que ofrecen atención 

individualizada 
P33 

Preocupación por el 
cliente 

P34 

Comprensión de las 
necesidades del cliente 

P35 
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Población de estudio: 

La población de estudio se conformó por 140 pacientes mayores de edad que fueron 

atendidos en el centro odontológico Santa Apolonia.  

Muestra:  

Para determinar la muestra se aplicó el método probabilístico que consiste en aplicar la 

fórmula para muestras finitas: 

 

 

 

Se tomó una muestra de 124 pacientes que asistieron al centro odontológico durante los 

meses de mayo y junio de 2023 los cuales cumplieron con los criterios de selección.  

Muestreo:  

Se realizó un muestreo no probabilístico ya que no todos los elementos de la población 

tuvieron la misma probabilidad de ser escogidos para la muestra, por conveniencia porque se 

escogieron a los elementos de la muestra según la facilidad de acceso.  

Criterios de inclusión:  

Pacientes atendidos en el centro odontológico Santa Apolonia. 

Pacientes mayores de 18 años  

Pacientes que tengan disponibilidad de tiempo y quieran participar del estudio. 

Criterios de exclusión:  

Pacientes que no firmaban el consentimiento informado 

Pacientes que tengan alguna discapacidad intelectual   

Técnica de recolección de datos  

Se recolecto la información de forma escrita, mediante una encuesta, según las preguntas 

estimadas previamente para el análisis.  

Instrumento de recolección de datos  

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario de SERVQHOS para medir la satisfacción del 
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usuario y el cuestionario de SERVQUAL, para medir la calidad de servicio.34 

El cuestionario para la calidad de servicio fue sido tomado por el autor Mira J., el cual estuvo 

conformado por 13 preguntas cerradas en escala de Likert, que se encontraban agrupados 

en 3 dimensiones (confiabilidad, validez y lealtad) este instrumento obtuvo un alfa de 

Cronbach 0.92, para baremar este instrumento se tuvo en cuenta 3 niveles: bajo entre 20 - 

46, regular entre 47- 73 y alto 74 – 100.34 

El cuestionario para la satisfacción se ha tomado un instrumento validado, adaptado por el 

autor Espejo D, el cual se contó con un alfa de Cronbach de 0.89, conformado por 22 

preguntas cerradas utilizando la escala de Likert, que se dividieron en 5 dimensiones 

(fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía) para baremar 

este instrumento se tuvo en cuenta 3 niveles: insatisfecho entre 20 - 49, indiferente entre 50- 

80 y satisfecho 81 – 110.35 

Validez y confiabilidad 

El instrumento utilizado fue un instrumento validado por los autores Mira J., et al34 & Espejo 

D35. Teniendo como base este instrumento se realizó una prueba piloto a 20 pacientes 

atendidos en el servicio de odontología en el centro odontológico Santa Apolonia para evaluar 

la herramienta de recolección de datos, estimar tiempos y recursos, y validar y refinar el 

diseño de investigación, encontrando que es un instrumento confiable ya que al realizar la 

prueba piloto (ANEXO 2) de encontró un Alfa de Cronbach se obtuvo un valor de 0.86 

(ANEXO 3). 

Procedimiento de análisis de datos  

El análisis de los datos recolectados fue sistematizado en el programa Excel y procesado en 

el programa SPSS ya que facilitó la organización de datos y permitió realizar un análisis 

estadístico completo.  

Criterios éticos  

Este estudio se efectuó acorde con los principios éticos prescritos por la Universidad Señor 

de Sipán y el Informe de Belmont, con el propósito de salvaguardar los derechos, la vida, la 
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salud, la seguridad, la dignidad y el bienestar de los participantes en la investigación.36 

Consentimiento informado: A los pacientes que decidieron participar se les proporcionó 

previamente toda la información necesaria sobre el propósito de la investigación y el uso de 

los datos que aportarían, asegurando su plena comprensión antes de dar su consentimiento.36 

Autonomía: Los participantes completaron la encuesta de manera voluntaria, sin ningún tipo 

de coerción o presión, garantizando su libertad de decisión.36 

Beneficencia: Se protegió a los participantes de forma ética y respetuosa, permitiéndoles 

responder de manera anónima. Este anonimato les proporcionó la libertad de expresar 

cualquier inconformidad con los servicios clínicos sin temor a represalias.36 

Justicia: Todos los participantes fueron tratados de manera equitativa, sin discriminación 

alguna, asegurando que tuvieran el mismo derecho a formar parte de la investigación, salvo 

aquellos que cumplieran con algún criterio de exclusión.36 
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III. RESULTADOS 

3.1. Resultados: 

Tabla 1: Relación entre la percepción de la calidad de atención y la satisfacción 

del usuario atendido en el servicio de odontología en el centro odontológico Santa 

Apolonia 

  

Calidad 
de servicio 

Satisfacción 
del cliente 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación Sig. 
(bilateral) 
N 

1,000 
. 

124 

,827** 
,000 
124 

Satisfacción 
del cliente 

Coeficiente de 
correlación Sig. 
(bilateral) 
N 

,827** 
,000 
124 

1,000 
. 

124 

 

La tabla 1 analiza la correlación de Spearman entre las variables de calidad de 

atención y la satisfacción, encontramos una correlación de Rho de Spearman de 

0.827, y un nivel de significancia menor a 0.05, por lo que se puede afirmar que existe 

una relación directa y significativa entre la percepción de calidad y la satisfacción del 

usuario atendido en el servicio de odontología del centro odontológico Santa Apolonia.  
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Tabla 1.1: Relación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario atendido en el 

servicio de odontología en el centro odontológico Santa Apolonia 

Satisfacción 

del usuario 

 

Calidad de atención 

   

Bajo Regular Alto Total 

N % N % N % N % 

Insatisfecho 1 1% 3 2% 4 3% 8 6% 

Indiferente 1 1% 10 8% 33 27% 44 35% 

Satisfecho 3 2% 17 14% 52 42% 72 58% 

Total 5 4% 30 24% 89 72% 124 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

La tabla 1 presenta los resultados sobre la calidad de atención y satisfacción del 

usuario atendido en el servicio de odontología del centro odontológico Santa Apolonia. De los 

124 usuarios evaluados, el 58% se manifestó satisfecho, siendo la mayoría 42% quienes 

percibieron un alto nivel de calidad en la atención. Un 35% se mostró indiferente, con un 27% 

de estos que percibieron la atención como alta y un 8% con calidad de atención regular. 

Finalmente, un 6% expresó insatisfacción, de los cuales el 3% consideró que la calidad fue 

alta, el 2% regular y el 1% baja. 
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Tabla 2: Calidad de atención del usuario atendido en el Servicio de Odontología del 

centro odontológico Santa Apolonia según las dimensiones de fiabilidad, seguridad, 

elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía. 

 

Dimensiones 

Calidad de atención 

Bajo Regular Alto Total 

N % N % N % N % 

Fiabilidad 10 8% 58 47% 56 45% 124 100% 

Seguridad 9 7% 41 33% 74 60% 124 100% 

Elementos tangibles 6 5% 45 36% 73 59% 124 100% 

Capacidad de respuesta 8 6% 43 35% 73 59% 124 100% 

Empatía 9 7% 30 24% 85 69% 124 100% 

Total 8 7% 43 35% 72 58% 124 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

La tabla 2 presenta el nivel de calidad de servicio evaluado en cinco dimensiones 

clave: Fiabilidad: El 45% de los usuarios percibió la calidad de atención como alta, el 47% 

como regular, y el 8% como baja. En cuanto a la seguridad la calidad de atención fue percibida 

como alta 60%, regular 33%, y baja 7%. De acuerdo con los elementos tangibles, el 59% de 

los usuarios evaluó la calidad como alta, el 36% como regular, y el 5% como baja. La 

capacidad de respuesta el 59% de los usuarios consideró la calidad de atención como alta, 

el 35% como regular, y el 6% como baja y finalmente en empatía fue alta la calidad de servicio 

en un 69%, regular para el 24%, y baja para el 7%. 
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Tabla 3: Calidad de atención del usuario atendido en el servicio de odontología en el 

centro odontológico Santa Apolonia, según sexo. 

Sexo 

Calidad de atención     

Bajo  Regular Alto Total 

N % N % N % N % 

Femenino 5 5% 34 37% 54 58% 93 75% 
 

Masculino  4 13% 9 29% 18 58% 31 25% 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La tabla 3 muestra que los usuarios de sexo femenino, la mayoría, un 58%, calificó la calidad 

de atención como alta, mientras que un 37% la consideró regular y un 5% baja. En el caso 

de los usuarios de sexo masculino, el 58% también calificó la calidad de atención como alta, 

aunque este grupo es menor en proporción al femenino. El 29% de los hombres evaluó la 

calidad como regular y el 13% la consideró baja. 
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Tabla 4. Satisfacción del usuario atendido en el servicio de odontología del centro 

odontológico Santa Apolonia, según las dimensiones de confiabilidad, validez y lealtad. 

 

Dimensiones 

Nivel de satisfacción 

Insatisfecho Indiferente Satisfecho Total 

N % N % N % N % 

Confiabilidad 6 5% 32 26% 86 69% 124 100% 

Validez 7 6% 21 17% 96 77% 124 100% 

Lealtad 3 2% 37 30% 84 68% 124 100% 

Total 5 4% 30 24% 89 71% 124 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

La tabla 4 muestra el nivel de satisfacción de los usuarios evaluado en las dimensiones: 

Confiabilidad, el 69% de los usuarios se declaró satisfecho, mientras que el 26% se mostró 

indiferente y el 5% insatisfecho. En cuanto a la validez, el nivel de satisfacción fue del 77%, 

siendo la dimensión con el porcentaje de satisfacción más alto. Un 17% de los usuarios se 

mostró indiferente y un 6% se declaró insatisfecho. Para la dimensión de lealtad, el 68% de 

los usuarios manifestó estar satisfecho, mientras que un 30% se mostró indiferente y solo un 

2% expresó insatisfacción.  
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Tabla 5: Satisfacción del usuario atendido en el servicio de odontología en el centro 

odontológico Santa Apolonia, según sexo. 

 

Sexo 

 
Satisfacción 

 

Insatisfecho Indiferente Satisfecho Total 

N % N % N % N % 

Femenino 2 2% 24 26% 67 72% 93 75% 
 

Masculino  1 3% 6 19% 24 77% 31 25% 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La tabla 5 muestra la satisfacción del usuario atendido en el servicio de odontología 

en el centro odontológico Santa Apolonia, según sexo femenino, el 72% se mostró satisfecho 

con el servicio recibido, el 26% se mostró indiferente y el 2% insatisfecho. Para los usuarios 

de sexo masculino, el 77% se declaró satisfecho, siendo este el porcentaje de satisfacción 

más alto en ambos grupos. Un 19% de los hombres se mostró indiferente y el 3% expresó 

insatisfacción.  
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3.2. Discusión   

En la presente investigación se aplicaron dos teorías clave de gestión de calidad: la 

Teoría de Deming y la Trilogía de la Calidad de Juran. La Teoría de Deming destaca por sus 

14 principios que promueven la mejora continua y un ambiente laboral positivo, aspectos 

cruciales para la satisfacción del cliente. Por su parte, la Teoría de Juran enfoca en la 

planificación de la calidad a través de pasos detallados que van desde la identificación de las 

necesidades del cliente hasta el desarrollo de procesos que aseguren la calidad del servicio. 

Ambas teorías subrayan la importancia de estrategias de calidad en la mejora de los servicios 

de salud, demostrando cómo prácticas de gestión efectivas pueden influir en la satisfacción 

del usuario. 

Al analizar la relación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario atendido 

en el servicio de Odontología del centro odontológico Santa Apolonia se encontró que, en su 

mayoría, de los 124 usuarios evaluados, el 58% se manifestó satisfecho, siendo la mayoría 

42% quienes percibieron un alto nivel de calidad en la atención. Estos hallazgos resaltan la 

importancia de brindar atención odontológica de alta calidad para garantizar la satisfacción 

de los usuarios. Estos resultados están en línea con estudios anteriores que han mostrado 

una correlación positiva entre la satisfacción del paciente y la calidad de la atención. Estos 

resultados coinciden con los de Fuentes E.14, Chuqui K.12 quienes al analizar obtuvieron una 

correlación moderada entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario atendido. Los 

hallazgos encontrados demuestran que, dada la relación entre la satisfacción del cliente y el 

calibre de la atención brindada, es fundamental que las instituciones de salud trabajen para 

mejorar sus procedimientos operativos y procedimientos operativos estándar para garantizar 

el calibre de los servicios que brindan. 

El análisis del nivel de calidad de atención en el Servicio de Odontología del Centro 

Odontológico Santa Apolonia reveló altos índices de satisfacción en varias dimensiones clave, 

a excepción de la fiabilidad, donde el 47% de los usuarios se refirieron una calidad de atención 
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regular. Específicamente, las dimensiones de seguridad, elementos tangibles, capacidad de 

respuesta y empatía registraron una alta calidad de atención del 60%, 59%, 59% y 69%, 

respectivamente. Estos resultados reflejan tendencias similares a las observadas en el 

estudio de Gutiérrez N., et al.9, donde también se reportó una alta satisfacción general, y el 

estudio de Alhabib S., et al.11 que destacó la valoración de la competencia técnica. A pesar 

de los altos niveles de satisfacción en la mayoría de las dimensiones, la relativa indiferencia 

hacia la fiabilidad señala una oportunidad crítica de mejora.  

La evaluación de la calidad de atención y el sexo de los pacientes atendidos en el 

Servicio de Odontología del centro odontológico Santa Apolonia, mostro que en ambos 

géneros calificaron la calidad de atención como alta. Estos hallazgos son consistentes con 

investigaciones anteriores, como los estudios de Cosmin L., et al.7 y Sabang N., et al.8 que 

indicaron que los factores sociodemográficos, incluido el género, pueden influir en la 

percepción de calidad y satisfacción. Sin embargo, a diferencia de estos estudios, el centro 

Santa Apolonia ha logrado una uniformidad en la satisfacción de sus pacientes, lo que sugiere 

un manejo efectivo de las necesidades y expectativas individuales. 

Al evaluar el nivel de satisfacción del usuario en el Servicio de Odontología del centro 

odontológico Santa Apolonia, se observó que el 58% de los usuarios reportaron estar 

satisfechos. Específicamente, las dimensiones de confiabilidad, validez y lealtad mostraron 

altos niveles de satisfacción, alcanzando el 69%, 77% y 68% respectivamente. Estos 

resultados reflejan la percepción de los pacientes de que el centro es confiable y efectivo en 

los tratamientos que ofrece, además de validar la calidad y eficacia de los servicios. La lealtad 

observada sugiere una satisfacción continua y una tendencia a mantener la fidelidad hacia el 

centro. Estos hallazgos son consistentes con estudios como el de Gutiérrez N., et al.9 donde 

un alto porcentaje de usuarios expresó una alta satisfacción con los servicios odontológicos, 

y con Fuad A., et al.10 y Bazan S.13 que reportaron una satisfacción moderada en empatía y 

capacidad de respuesta en distintos contextos geográficos. Estos estudios subrayan que las 
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clínicas odontológicas privadas están cada vez más enfocadas en ofrecer una experiencia 

positiva a sus pacientes, lo cual incluye crear un ambiente acogedor y seguro, y asegurar una 

comunicación clara y efectiva durante la visita. 

Al examinar la satisfacción del usuario atendido en el servicio de odontología en el 

centro odontológico Santa Apolonia, según sexo se revelo que ambos géneros expresaron 

altos niveles de satisfacción. Estos resultados son consistentes con estudios como los de 

Cosmin L., et al.7 y Sabang N., et al.8, que encontraron que los factores sociodemográficos, 

incluido el género, influyen significativamente en la percepción de la satisfacción. A pesar de 

la alta satisfacción general, es notable que los hombres reportaron un porcentaje ligeramente 

superior de satisfacción en comparación con las mujeres. Esta discrepancia sutil presenta 

una oportunidad para realizar un análisis más profundo y determinar si existen áreas 

específicas del servicio que pueden ser mejoradas para optimizar aún más la satisfacción de 

las pacientes femeninas. 

La investigación presenta algunas limitaciones, como el tamaño reducido de la 

muestra y la falta de seguimiento a largo plazo, lo que podría afectar la generalización de los 

resultados. Sin embargo, la importancia de este estudio radica en que identifica áreas clave 

para mejorar la calidad de los servicios odontológicos y resalta la relación entre la satisfacción 

del usuario y la calidad de la atención recibida. Como solución a la problemática, se propone 

implementar programas de capacitación, fortalecer los controles de calidad y expandir el 

análisis a otras regiones para obtener una visión más amplia y mejorar aún más la satisfacción 

de los pacientes. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. CONCLUSIONES 

• La relación entre la calidad de atención en el servicio de odontología del Centro 

Odontológico Santa Apolonia fue alta, logrando una satisfacción significativa entre los 

usuarios atendidos. 

• La calidad de atención del usuario atendido en el servicio de odontología del Centro 

Odontológico Santa Apolonia fue alta en las dimensiones de fiabilidad, seguridad, 

elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía. 

• La calidad de atención del usuario atendido en el servicio de odontología del Centro 

Odontológico Santa Apolonia fue alta, tanto en mujeres como en hombres. 

• La satisfacción del usuario atendido en el servicio de odontología del centro 

odontológico Santa Apolonia fue satisfactoria en las dimensiones de confiabilidad, validez 

y lealtad. 

• La satisfacción de los usuarios atendidos en el servicio de odontología del Centro 

Odontológico Santa Apolonia fue satisfactoria, tanto en mujeres como en hombres. 

4.2. RECOMENDACIONES: 

• Se recomienda estandarizar los procedimientos y asegurar una formación continua 

del personal para mejorar la consistencia y confiabilidad de los tratamientos ofrecidos. La 

adopción de tecnologías avanzadas que aumenten la precisión y la efectividad del servicio 

también es recomendada. 

• Implementar un sistema de retroalimentación continua que permita a los pacientes 

expresar sus preocupaciones en tiempo real ayudará al centro a identificar y ajustar los 

servicios de manera proactiva para mejorar la satisfacción. 

• Realizar estudios regulares de satisfacción del paciente permitirá al centro seguir de 

cerca las tendencias y cambios en la satisfacción a lo largo del tiempo, facilitando 

intervenciones oportunas para mantener la calidad del servicio.  
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ANEXOS 

 

ANEXO 02 

Instrumentos para la recolección de datos 
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ANEXO 02 

AUTORIZACIÓN  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
52 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
53 

ANEXO 03 

RESULTADOS DE CONFIABILIDAD 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos Válido 20 100.0 

Excluidoa 0 0.0 

Total 20 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.92 13 

 

El estadístico de fiabilidad del instrumento de recolección de datos tiene un alfa 

de Cronbach de 0,92 para la variable de calidad de servicio. Siendo N la cantidad de 

ítems que tiene el cuestionario. Por lo que se concluye que hay un alto nivel de 

confiabilidad, ya que es superior al 0.72.  

VARIABLE: SATISFACCIÓN 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos Válido 20 100.0 

Excluidoa 0 0.0 

Total 20 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 

 
Estadísticas de fiabilidad 

 Cronbach N de elementos 

0.89 44 

 

El estadístico de fiabilidad del instrumento de recolección de datos tiene un alfa 

de Cronbach de 0,89 para la variable satisfacción. Siendo N la cantidad de ítems que 

tiene el cuestionario. Por lo que se concluye que hay un alto nivel de confiabilidad, ya 

que es superior al 0.72.  
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ANEXO 04 

ASENTIMIENTO INFORMADO 

INSTITUCIÓN: UNIVERSIDAD SEÑOR DE SIPÁN. 

INVESTIGADORAS: SÁNCHEZ HEREDIA, Merighen Antonela y BARRETO FUSTAMANTE, Jessyka 

Briggite  

LUGAR DE APLICACIÓN DEL ESTUDIO: Cajamarca 

EXPLICACIÓN: Este documento de asentimiento informado es para mayores de 18 

años, que asisten al centro odontológico Santa Apolonia y que se les invita a participar en la 

investigación “Calidad de atención y satisfacción del usuario atendido en el servicio de 

odontología en un centro odontológico, Cajamarca 2021”.  

 
Hola, nuestros nombres son Merighen Antonela Sánchez Heredia y Barreto Fustamante Jessyka Briggite y 

estudiamos en la Universidad Señor de Sipán. Estamos realizando una investigación para saber más acerca de la calidad de 
atención y satisfacción del usuario atendido en el servicio de odontología en un centro odontológico, Cajamarca 2021, y para 
ello queremos pedirte que nos ayudes. Si tú están de acuerdo con que participes en esta investigación.  

Tu participación no te ayudará específicamente a ti, pero puede ser que en un futuro ayude a muchos adolescentes 

como tú. 

Es posible que tengas alguna molestia por participar como: la exposición de tu identidad y tus respuestas. 

Pero prometemos cuidarte mucho durante el estudio y hacer todo lo posible para que no tengas ningún problema. 

Tu participación es libre y voluntaria, es decir, es la decisión de tus padres y tu si deseas participar o no de esta 

investigación. También es importante que sepas que, si estabas participando y tus padres y tú no quieren continuar en el 

estudio, no habrá problema y nadie se enojará, o si no quieres responder a alguna pregunta en particular, tampoco habrá 

problema. Si no participas o si dejas de participar en algún momento de esta investigación nadie te reprochará nada, todo 

estará bien. 

La información que tengamos de ti y tu salud será un secreto. Esto quiere decir que no diremos a nadie tus 

respuestas/resultados de estudios (sólo lo sabrán las personas que forman parte del equipo de investigación). Tus padres 

también podrán saberlo, en algún momento de la investigación si así lo desean.  

SI ACEPTAS PARTICIPAR, te pido que por favor pongan una X en el cuadrito de abajo que dice “SÍ QUIERO 

PARTICIPAR” y escribe las iniciales de tu nombre. Si no sabes escribir coloca tu huella digital. 

SI NO DESEAS PARTICIPAR, marca con una X en el cuadrito que dice “NO QUIERO PARTICIPAR” y no escribas 
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tus iniciales ni coloques tu huella. 

SI QUIERO PARTICIPAR:                                             NO QUIERO PARTICIPAR:                    

 

LAS INICIALES DE MI NOMBRE SON:…………………………………………………………………. 

                                                                                                                                                                           

                               
                                INVESTIGADOR                                                                                 TESTIGO                                         

   
          NOMBRE:                                                                                        NOMBRE: 

          DNI:                                                                                                  DNI: 
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ANEXO 05 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

INSTITUCION: UNIVERSIDAD SEÑOR DE SIPÁN. 

INVESTIGADORAS: SÁNCHEZ HEREDIA, Merighen Antonela y BARRETO FUSTAMANTE, Jessyka Briggite. 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: “Calidad de atención y satisfacción del usuario atendido 

en el servicio de odontología en un centro odontológico, Cajamarca 2021”.  

 

PROPÓSITO DEL ESTUDIO: Estamos invitando a usted a participar en el presente estudio (el titulo puede leerlo en 

la parte superior) con fines de investigación. 

PROCEDIMIENTOS: Si usted acepta participar en este estudio, nosotros procedemos a relizar nuestra ficha de 

recoleccion de datos de Fluorosis, donde observaremos el grado de Fluorosis en el diente del niño. 

RIESGOS: Usted no estará expuesto(a) a ningún tipo de riesgo en el presente estudio. 

BENEFICIOS: Los beneficios del presente estudio no serán directamente para usted, pero le permitirán al 

investigador(a) y a las autoridades de Salud plantearse estrategias a fin de disminuir los índices de caries dental. Si usted 

desea comunicarse con los investigador(a) para conocer los resultados del presente estudio puede hacerlo vía telefónica al 

siguiente contacto: Sánchez Heredia, Merighen Antonela cel. 981601569 y Barreto Fustamanate, Briggite Jessyka.cel. 

976018787 

COSTOS E INCENTIVOS: Participar en el presente estudio no tiene ningún costo ni precio. Así mismo NO 

RECIBIRÁ NINGÚN INCENTIVO ECONÓMICO ni de otra índole. 

CONFIDENCIALIDAD: Le garantizamos que sus resultados serán utilizados con absolutamente confidencialidad, 

ninguna persona, excepto las investigadoras tendrán acceso a ella. Su nombre no será revelado en la presentación de 

resultados ni en alguna publicación. 

USO DE LA INFORMACIÓN OBTENIDA: Los resultados de la presente investigación serán conservados durante 
un periodo de 5 años para que de esta manera dichos datos puedan ser utilizados como antecedentes en futuras 

investigaciones relacionadas. 

AUTORIZO A TENER MI INFORMACIÓN OBTENIDA Y QUE ESTA PUEDA SER 
ALMACENADA:    SI                      NO 

DERECHOS DEL SUJETO DE INVESTIGACIÓN (PACIENTE): Si usted decide 

participar en el estudio, podrá retirarse de éste en cualquier momento, o no participar en una 
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parte del estudio sin perjuicio alguno. Cualquier duda respecto a esta investigación, puede 

consultar con las investigadoras, Merighen Antonela cel. 981601569 y Barreto Fustamanate, 

Jessyka Briggite cel. 976018787. Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del 

estudio, o cree que ha sido tratado injustamente puede contactar la Facultad de Ciencias de 

la Salud de la Universidad Señor de Sipán. 

CONSENTIMIENTO 

He escuchado la explicación de las investigadoras y he leído el presente documento 

por lo que ACEPTO voluntariamente a participar en este estudio, también entiendo que puedo 

decidir no participar, aunque ya haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier 

momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento. 
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ANEXO 06 

EVIDENCIAS 

 


