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Resumen

El estudio se desarroll6 en el Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho
2025, con el objetivo general de determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario
y el nivel de calidad en la atencién odontologica. La poblacion estuvo constituida por
150 pacientes atendidos en el servicio odontologico, de los cuales se selecciond una
muestra de 50 usuarios. La seleccion se realizé mediante un muestreo no probabilistico
por conveniencia, considerando a los pacientes disponibles y accesibles que cumplieron
con los criterios de inclusion. La investigacion emple6 el método hipotético-deductivo,
con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, descriptivo, transversal y
prospectivo. Para la recoleccion de datos se aplicaron cuestionarios estructurados
validados, uno basado en el modelo SERVPERF para la calidad de atencion y otro
elaborado por Ramirez Saavedra para la satisfaccion del usuario. En cuanto a los
resultados, se evidencid que la mayoria de pacientes percibié una alta calidad de
atencion (74 %) y se declar6 altamente satisfecho (74 %). Entre las dimensiones de la
calidad, los aspectos tangibles alcanzaron la mayor valoracion (76 %), mientras que la
capacidad de respuesta (48 % en nivel medio) y la empatia (58 % en nivel medio)
mostraron areas de mejora. El andlisis inferencial confirmé una correlacion positiva y
significativa (Rho = 0.725; p < 0.001) entre la calidad percibida y la satisfaccion del
usuario. En conclusion, la calidad de la atencion odontoldgica influy6 directamente en
la satisfaccion de los pacientes, siendo necesario reforzar la empatia y la capacidad de

respuesta para consolidar un servicio integral.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion del usuario, odontologia.
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Abstract

This study was carried out at Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho
2025, with the general objective of determining the relationship between user
satisfaction and the level of quality in dental care. The population consisted of 150
patients treated in the dental service, from which a sample of 50 users was selected. The
selection was made through a non-probabilistic convenience sampling, considering
available and accessible patients who met the inclusion criteria. The research employed
the hypothetical-deductive method, with a quantitative approach and a non-
experimental, descriptive, cross-sectional, and prospective design. For data collection,
validated structured questionnaires were applied, one based on the SERVPERF model
to assess quality of care and another developed by Ramirez Saavedra to measure user
satisfaction. Regarding the results, most patients perceived a high quality of care (74%)
and declared themselves highly satisfied (74%). Among the quality dimensions, tangible
aspects obtained the highest rating (76%), while responsiveness (48% medium level)
and empathy (58% medium level) showed areas for improvement. Inferential analysis
confirmed a positive and significant correlation (Rho = 0.725; p < 0.001) between
perceived quality and user satisfaction. In conclusion, the quality of dental care directly
influenced patient satisfaction, making it necessary to strengthen empathy and

responsiveness to consolidate a comprehensive service.

Keywords: quality of care, user satisfaction, dentistry.
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Introduccion

La calidad en la atencion odontologica constituye uno de los pilares fundamentales
para garantizar servicios de salud efectivos, accesibles y centrados en las necesidades
de los pacientes. En la actualidad, la percepcion de calidad y el nivel de satisfaccion del
usuario se han convertido en indicadores esenciales para evaluar el desempefio
institucional, ya que permiten identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora en la prestacion de los servicios. En este contexto, los hospitales que forman
parte de la seguridad social tienen el reto de ofrecer una atencion integral que combine

eficiencia técnica, trato humano y condiciones tangibles adecuadas.

El Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, ubicado en Huacho, es una
institucion que atiende diariamente a un nimero considerable de pacientes en su servicio
odontolégico. En dicho entorno, resulta pertinente conocer como los usuarios perciben
la calidad del servicio recibido y cémo dicha percepcion se relaciona con su grado de
satisfaccion. Este analisis no solo contribuye al fortalecimiento de la gestion
hospitalaria, sino que también aporta evidencia cientifica util para la formulacion de

politicas de salud publica enfocadas en la mejora continua.

La investigacion que se presenta fue desarrollada con un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, descriptivo, transversal y prospectivo, aplicando instrumentos
validados para evaluar la calidad percibida y la satisfaccion del usuario. Los resultados
evidenciaron que la calidad de la atencion influy6 directamente en la satisfaccion de los
pacientes, siendo necesario reforzar dimensiones como la empatia y la capacidad de
respuesta para consolidar un servicio mas completo y cercano a las expectativas de la

poblacion.
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La tesis se estructurd en cinco capitulos. El Capitulo I aborda el planteamiento del
problema, su formulacién, los objetivos e hipdtesis. El Capitulo II desarrolla el marco
teorico, antecedentes y bases conceptuales. El Capitulo III describe la metodologia
aplicada, incluyendo poblacién, muestra, instrumentos y técnicas de analisis. El
Capitulo IV presenta y discute los resultados obtenidos, contrastandolos con la literatura
cientifica. Finalmente, el Capitulo V expone las conclusiones y recomendaciones

derivadas de los hallazgos de la investigacion.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La calidad de los servicios de salud en paises de ingresos medios y bajos sigue
siendo deficiente. Segiin la OMS, en mas de la mitad de estos paises, la adherencia a
guias clinicas es menor al 50 %, lo que afecta la atencidon prenatal, infantil y de
planificacion familiar (1). Estudios realizados en siete paises identificaron variaciones
en indicadores operativos, como el ausentismo del personal (14,3-44,3 %), la
productividad diaria (5,2—17,4 pacientes por dia), la precision diagndstica (34—72,2 %)

y el cumplimiento de protocolos clinicos (22—43,8 %) (1).

En América Latina y el Caribe, si bien la mortalidad infantil ha descendido de 55 a
16 fallecimientos por cada mil nacidos vivos entre 1990 y 2022, atn persisten
inequidades en el acceso a servicios de calidad, determinadas por el nivel de ingresos y
la condicion laboral (2,3). En Peru, a pesar de avances como la cobertura bucal
institucional y la incorporacion de tecnologias como la teleodontologia, la atencion
odontologica en hospitales publicos continia enfrentando limitaciones en
infraestructura, escasez de insumos, demoras en atencion y déficit de personal

especializado, lo cual afecta directamente la percepcion del usuario (4,5,6).

El Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, ubicado en Huacho, refleja esta
problematica. Factores econdmicos, sociales, tecnologicos y administrativos impactan
negativamente en la calidad percibida por los usuarios, generando insatisfaccion y
reduccion en la adherencia a los tratamientos odontologicos indicados (7,8). Informes

recientes del Ministerio de Salud revelan una tasa de insatisfaccion hospitalaria del
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60,98 %, destacando problemas en consulta externa (68,85%) y hospitalizacion

(32,29 %) (9).

Estudios previos han identificado como dimensiones criticas la actitud del personal
de salud, la comunicacién con el paciente y el entorno fisico (10,11). No obstante, existe
una falta de evidencia empirica que permita vincular de forma clara la calidad percibida
en odontologia con el nivel de satisfaccion del usuario, especialmente en el d&mbito

hospitalario publico.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Cual es la relacion entre la satisfaccion del usuario y el nivel de calidad en la

atencion odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 20257

1.2.2 Problemas especificos

(Cuadl es la relacion entre la satisfaccion del usuario y la fiabilidad en la atencidon

odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 20257

(Cuadl es la relacion entre la satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta en

la atencion odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025?

(Cuadl es la relacion entre la satisfaccion del usuario y la seguridad en la atencioén

odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025?

(Cual es la relacion entre la satisfaccion del usuario y la empatia del personal

odontoldgico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025?
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(Cudl es la relacion entre la satisfaccion del usuario y los aspectos tangibles del

servicio odontolégico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general:

Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario y el nivel de calidad en la

atencion odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

1.3.2 Objetivos especificos:

Analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la fiabilidad en la atencion

odontolégica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la capacidad de respuesta en

la atencion odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la seguridad en la atencion

odontolodgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la empatia del personal

odontoldgico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario y los aspectos tangibles del

servicio odontologico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.
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1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teodrica

La calidad de la atencion es un elemento central en las instituciones de servicios de
salud; sin embargo, la evidencia que vincula de manera especifica todos los
componentes del servicio dental como la infraestructura, las actitudes del personal y los
procesos técnicos con la satisfaccion y percepcion del paciente atn es insuficiente. Tal
laguna sugiere que las dimensiones mas importantes de la calidad, seglin los usuarios y
su impacto en la experiencia y satisfaccion global de los usuarios estudiantiles, no han
sido claramente identificadas. Como resultado, es necesario desarrollar estudios que
analicen tales relaciones de manera especifica, conocimiento que contribuya a la
humanizacion de la atencion dental hospitalaria, ajustandola a las demandas y

expectativas reales del paciente.

1.4.2 Metodologica

Este estudio utiliza un disefo correlacional y enfoque cuantitativo para analizar la
relacion entre satisfaccion del usuario y calidad percibida en la atencion odontoldgica.
El enfoque cuantitativo permite la recoleccion de datos objetivos, medibles y

comparables, a través del uso de instrumentos estructurados.

Se aplicara una encuesta a pacientes previamente atendidos en el servicio
odontologico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, utilizando instrumentos
estandarizados que incluyen items dirigidos a medir tanto la percepcion de calidad como
el nivel de satisfaccion. Este disefio permite analizar las asociaciones entre las variables

mediante correlaciones estadisticas, determinando si la calidad percibida se relaciona
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con la satisfaccion del usuario. Los resultados permitiran aceptar o rechazar la hipotesis

y aportaran evidencia empirica en hospitales publicos.

1.4.3 Practica

Este estudio es potencialmente util para el hospital objeto de estudio, ya que los
datos obtenidos permitiran identificar las fortalezas y debilidades en el cuidado dental
segun el usuario. Determinar el grado de satisfaccion y su vinculacion con la percepcion
de calidad proporcionard a los directivos y profesionales de la salud una base para tomar
medidas mediante estrategias definidas para mejorar la experiencia del paciente, ya sea
a través de la capacitacion del personal, cambios en la infraestructura o procesos
internos. Ademads, mejorar la satisfaccion del usuario puede mejorar efectivamente el
cumplimiento de los tratamientos dentales, disminuir la ausencia en el trabajo o la

escuela, y fomentar una buena salud dental para el publico en general.

1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal
La encuesta sera en 2025, asi que sus datos solo reflejan ese momento. No se
tendrdn en cuenta otros cambios en la infraestructura, el personal o las politicas de
atencion dental durante el periodo de seguimiento del estudio en el analisis, por lo que

puede no ser posible generalizar los resultados a otros periodos de tiempo.

1.5.2 Espacial

El estudio se realizara en el Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, ubicado en

Huacho. Esto implica una limitacion, ya que los resultados deberan enmarcarse en la
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realidad particular de este centro de salud y no se pueden generalizar automaticamente
a otros hospitales o servicios dentales de EsSalud, o a otras regiones del pais que puedan

tener condiciones diferentes.

1.5.3 Recursos

Esta investigacion, sin embargo, estd limitada por los mismos factores que
restringen la mayoria de los proyectos de investigacion universitarios: la escasez de
recursos. A pesar de estas limitaciones, se realizaran esfuerzos para maximizar los

recursos actualmente disponibles y salvaguardar la validez y fiabilidad de los hallazgos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes nacionales

Fernandez et al. (12) en Lima, realizaron en 2024 un estudio en un centro de salud
publico para analizar la “Relacion entre calidad asistencial odontologica y satisfaccion
del paciente”. Con una muestra de 177 pacientes, se usoé un cuestionario estructurado
bajo un enfoque cuantitativo correlacional. Los resultados mostraron una fuerte
correlacion positiva entre calidad asistencial y satisfaccion (Rho=0.853; p<0.05), y
correlaciones moderadas con beneficio percibido, expectativas y grado general de
satisfaccion. Asi, mejorar la calidad de los servicios odontoldgicos incide directamente
en la percepcion y satisfaccion del usuario, resaltando la importancia de estrategias

integrales en el &mbito publico.

Morales (13) en Ancash, investigd en 2023 la “Relacién entre la calidad de
atencion odontologica y la satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud
de Nuevo Chimbote, Ancash — Perii”. Mediante un estudio cuantitativo y encuestas. Los
resultados mostraron una percepcion mayormente positiva, aunque con problemas en el
trato profesional y la infraestructura. Hubo una relacion significativa: cuanto mejor se

percibe la calidad, mayor es la satisfaccion del usuario.

Puza (14) en Lima, en el afio 2023, realizé un estudio en un centro de salud del
Callao para analizar la relacion entre satisfaccion del usuario externo y calidad de
atencion odontoldgica en 2022. Mediante encuestas tipo Likert a 90 usuarios, se hallo

que el 83 % tuvo satisfaccion regular o buena y el 17 % mala. En cuanto a calidad, el
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20 % la califico6 como mala, el 50 % regular y el 30 % buena. Hubo una relacién

moderada entre calidad percibida y satisfaccion.

Fabian-Séanchez et al. (11) en Lima, entre los afios 2019 y 2020, evaluaron la
“Relacion entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion en pacientes atendidos
en una cadena de clinicas odontologicas”. El diseno fue descriptivo, cuantitativo y
transversal, aplicandose la encuesta SERVPERF para medir la calidad (dimensiones:
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles) y el cuestionario de
satisfaccion elaborado por Ramirez Saavedra (dimensiones: humana, técnico-cientifica
y entorno). La muestra estuvo conformada por 150 pacientes. Los resultados mostraron
que el 93,3 % percibid una alta calidad en la atencion, mientras que el 96,7 % manifestd
estar satisfecho. Asimismo, el analisis de correlacion de Spearman evidencié una
relacion directa y significativa entre la calidad y la satisfaccion del paciente (Rho =
0,358; p < 0,01). Al analizar por dimensiones, la empatia present6 la correlacion mas
alta con la satisfaccion (Rho = 0,425), seguida de fiabilidad (Rho = 0,390), seguridad
(Rho =0,330) y elementos tangibles (Rho = 0,310), mientras que sensibilidad mostr6 la
relacion mas baja (Rho = 0,245). Los autores concluyeron que la calidad percibida se
asocia de manera significativa con la satisfaccion del paciente, resaltando la importancia

del trato empatico y confiable en la atencion odontologica

Saavedra (15) en Lima, en el afio 2021, investigo la “Influencia de la calidad de
atencion odontologica sobre la satisfaccion del usuario en un centro de salud del
distrito de San Martin de Porres, Lima — Peru, durante la pandemia”. El estudio fue
cuantitativo, tipo bdésico, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal. Se
encuestd a 156 pacientes utilizando dos instrumentos validados mediante juicio de

expertos y prueba piloto (alfa de Cronbach de 0.957 y 0.934). El 65.4 % percibid la
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atencién como muy buenay el 56.4 % se mostr6 satisfecho. Mediante regresion logistica
ordinal se determiné una influencia del 59.3 % de la calidad sobre la satisfaccion del

usuario, evidenciando un efecto directo y significativo durante el contexto pandémico.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Tingo et al. (16) en Ecuador, realizaron en 2025 un estudio en el Centro de Salud
de Capelo con el objetivo de “Evaluar la calidad del servicio odontologico y determinar
el grado de satisfaccion de los usuarios externos”. Mediante un disefio cuantitativo,
descriptivo y transversal, se aplico una encuesta basada en el instrumento PRAS a una
muestra de 1,000 usuarios. Los datos fueron procesados en Excel y analizados con
SPSS, validandose con la prueba Aiken V. Los resultados mostraron un alto nivel de
satisfaccion, indicando que la atencion fue percibida como de calidad. El estudio
concluy6 que la implementacion de estdndares de calidad puede mejorar
significativamente la atencion bucal y servir como modelo para otros establecimientos

del Ministerio de Salud Publica del Ecuador.

Apelo et al. (17) en Uruguay, en 2022, desarrollaron un estudio en la Facultad de
Odontologia de la Universidad de la Republica, donde evaluaron la calidad asistencial
mediante encuestas telefonicas a 500 usuarios adultos, obteniendo 303 respuestas
validas. Se analizaron las dimensiones de estructura, proceso y resultado. El 72.6 % se
manifestd muy satisfecho, el 94.1 % dispuesto a regresar y solo el 14.2 % abandono el
tratamiento. Se concluyd que la calidad asistencial fue percibida como muy satisfactoria

en todas las dimensiones, con un bajo indice de abandono.

Hernandez et al. (18) en México, en 2022, realizaron un estudio observacional,

descriptivo, exploratorio y transversal en unidades de atencién primaria, dirigido a
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poblacion sin seguridad social. Participaron 168 usuarios, 43 odontélogos, se revisaron
86 historias clinicas y siete consultorios. Se evalu¢ la calidad mediante las dimensiones
de estructura (72.9 %), proceso (54.61 %) y resultados (81.6 %), obteniendo un indice
total de calidad del 69.73 %. Se identificaron deficiencias en insumos ¢ infraestructura,
asi como incumplimientos técnico-normativos. El estudio evidencié areas de

oportunidad para mejorar la calidad odontologica con base en evidencia cientifica.

Noriega (19) en Ecuador, en 2021 condujo una investigacion en La Merced
(Ambato), con enfoque cuali-cuantitativo, aplicado y descriptivo. Se aplicaron
encuestas al personal odontolégico y a pacientes para identificar los factores que
influyen en la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion. Se analizaron
variables como habilidades interpersonales, nivel de instruccion, situacion
socioecondmica y empatia profesional. Los resultados evidenciaron una influencia
directa de la calidad percibida sobre la satisfaccion del paciente, resaltando la
importancia de fortalecer la atencién humanizada y de implementar instrumentos que

integren la perspectiva del usuario.

Del Pozo (20) en Ecuador, en 2021 realizd6 un estudio correlacional en un
consultorio odontolégico de Guayaquil sobre usuarios post-implantes dentales. La
muestra fue de 45 pacientes. El andlisis con el coeficiente de Spearman reveld una
relacion negativa y significativa entre calidad percibida y satisfaccion del usuario
(Rho=-0.37; p<0.01). No se encontraron correlaciones relevantes entre las
dimensiones especificas (percepcion, velocidad, empatia, tangibles). Aunque el 53.33 %
califico la atencion como buena y el 40 % manifesto alta satisfaccion, los resultados
sugieren que otros factores pueden influir en la experiencia post-implantes, mas alla de

la calidad percibida.
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2.2 Bases teoricas

2.2.1. Teoria de la expectativa-confirmacion

Desde esta perspectiva, la satisfaccion del usuario estd relacionada con la
comparacion que hace el usuario de sus expectativas antes de usar el servicio con la
percepcion del rendimiento después de utilizar el servicio (21). Al recibir atencion
sanitaria, los pacientes llegan con ciertas expectativas en cuanto a las relaciones
humanas, puntualidad, limpieza, tecnologia y pronoéstico clinico (10). Se genera
satisfaccion si la experiencia es al menos tan buena como se esperaba, mientras que la

insatisfaccion resulta de lo contrario (22).

La confianza y la percepcion de la competencia jugaran un papel crucial en el punto
de vista de la evaluacion final del usuario (23). Ademas, los dentistas y su personal
deben concentrarse en desarrollar una visita clinica que no solo esté adelantada en las
areas tangibles como las instalaciones y la tecnologia, sino también en los intangibles
como la experiencia, los tiempos de espera y el seguimiento general después del

tratamiento (24).

2.2.2. Teoria de la calidad percibida de los servicios

Segiin la teoria SERVQUAL, los wusuarios utilizan cinco dimensiones

fundamentales para evaluar la calidad del servicio (25):

1. Fiabilidad

2. Capacidad de respuesta

3. Seguridad
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4. Empatia

5. Elementos tangibles

Esto significa mucho mas que realizar los procedimientos correctos; también
implica llevar a cabo esos procedimientos correctos de manera amigable, segura y
personal en un entorno adecuado (26). Esta teoria enfatiza que la calidad no se basa solo
en el resultado clinico, sino también en toda la experiencia de pago asumida por el

paciente.

Para diferenciarse en el servicio, es necesario medirlos y mejorarlos (modelo

SERVQUAL) a partir de (27):

- La medicién continua

- Encuestas de satisfaccion del paciente

- Auditorias internas

- Capacitacion del personal

Una mejora general en estas areas conduce a una percepcion de mayor calidad y,

por lo tanto, a la satisfaccion y lealtad del paciente (17).

2.2.3. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion es el grado en que las expectativas y necesidades de una persona
que recibe atencion médica se cumplen o superan durante su interaccion con el sistema
de salud (12). Este indicador es fundamental para evaluar la calidad de los servicios de
salud, ya que un paciente satisfecho es mas propenso a adherirse a los tratamientos,

seguir las recomendaciones médicas y confiar en los profesionales y las instituciones de
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salud (28). La satisfaccion no solo se limita a la efectividad del tratamiento en si, sino
que abarca toda la experiencia del paciente, incluyendo la comodidad en las
instalaciones, la claridad de la informacioén recibida, el tiempo de espera, la privacidad

y la resolucion de sus inquietudes (29).

Para lograr una alta satisfaccion del paciente, las instituciones de salud deben
centrarse en una atencion centrada en la persona, comprendiendo sus preocupaciones,
temores y deseos (30). Esto implica una comunicacion efectiva, la escucha activa por
parte del personal médico y administrativo, y la capacidad de adaptar los servicios a las
necesidades individuales de cada paciente (31). Un paciente insatisfecho, por el
contrario, puede generar desconfianza, buscar otras alternativas de atencion y, en casos
extremos, descontinuar su tratamiento, lo que resalta la importancia crucial de priorizar
la satisfaccion del paciente en cualquier ambito de la atencion médica (32). En suma, a

continuacion, se muestran las dimensiones que sustentan esta variable.

A. Fiabilidad

La fiabilidad se refiere a la capacidad de un servicio o sistema para cumplir
consistentemente con sus promesas de manera precisa. En el contexto de la atencion
médica, esto significa que los pacientes pueden confiar en que los servicios se entregaran
como se prometen, sin errores y de forma oportuna. Incluye la exactitud en los
diagnosticos, la correcta administracion de tratamientos, la puntualidad de las citas y la
disponibilidad de los recursos necesarios, generando un sentido de seguridad y

confianza en los pacientes (33).

Para asegurar la fiabilidad, las instituciones de salud deben establecer procesos

claros y estandarizados, capacitar adecuadamente a su personal y contar con sistemas
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de monitoreo y control de calidad. Cuando un servicio es fiable, se minimizan las
incertidumbres para el paciente, lo que contribuye significativamente a su tranquilidad
y satisfaccion. Una falta de fiabilidad, por el contrario, puede llevar a la frustracion, el
estrés y la pérdida de confianza, afectando negativamente la percepcion general de la

calidad de la atencion (34).

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta mide la voluntad y la rapidez con la que el personal de
atencion médica y los sistemas de salud estan dispuestos a ayudar a los pacientes y a
proporcionar un servicio agil. Esto abarca desde la prontitud en contestar llamadas y
mensajes, hasta la rapidez en la asignacion de citas, la reduccion de tiempos de espera
para consultas o procedimientos, y la agilidad en la entrega de resultados o soluciones a
las inquietudes de los pacientes. Es un reflejo de la eficiencia y el compromiso del

sistema con las necesidades inmediatas del paciente (35).

Una alta capacidad de respuesta transmite al paciente que su tiempo y sus
necesidades son valorados, fomentando un sentimiento de cuidado y respeto. Permite
abordar rapidamente los problemas o emergencias, lo que puede ser crucial en entornos
de salud. Por el contrario, la lentitud o la falta de respuesta pueden generar ansiedad,
frustracion y una percepcion negativa del servicio, incluso si la calidad técnica de la

atencion es buena (36).

B. Seguridad

La seguridad en la atencion médica es la ausencia de dafio real o potencial para el
paciente asociado con la prestacion de los servicios de salud. Implica la implementacion

de protocolos y practicas que minimicen los riesgos de errores médicos, infecciones
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nosocomiales, efectos adversos de medicamentos o cualquier otro incidente que pueda
comprometer la salud del paciente. La seguridad es un pilar fundamental de la calidad,

ya que protege al paciente de peligros evitables y promueve un entorno de confianza

(30).

Garantizar la seguridad requiere un enfoque proactivo, que incluye la formacion
continua del personal, el uso de tecnologia segura, la correcta identificacion de
pacientes, la prevencion de caidas, la gestion adecuada de medicamentos y la aplicacion
de estrictas normas de higiene. Un entorno seguro no solo reduce la morbilidad y
mortalidad, sino que también aumenta la confianza del paciente en el sistema de salud,

sabiendo que su bienestar esta protegido durante todo el proceso de atencion (28).

C. Empatia

La empatia en la atencion médica se define como la capacidad del personal de salud
para comprender y compartir los sentimientos y perspectivas del paciente, comunicando
esta comprension de manera genuina y sensible. Va mas alla de la cortesia, implicando
una conexion humana que reconoce el sufrimiento, la ansiedad o las preocupaciones del
paciente, y responde a ellas con compasion y apoyo. Es la habilidad de ponerse en el

lugar del otro y actuar con base en ese entendimiento (35).

La empatia fortalece la confianza entre paciente y proveedor, favoreciendo la
adherencia al tratamiento y mejores resultados. Sentirse comprendido reduce el estrés y
la vulnerabilidad del paciente. La ausencia de empatia, por otro lado, puede hacer que
el paciente se sienta deshumanizado, ignorado o incomprendido, afectando

negativamente su experiencia y la calidad percibida de la atencion (34).
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D. Aspectos tangibles

Los aspectos tangibles se refieren a las caracteristicas fisicas y el entorno observable
dentro de las instalaciones de atencion médica, que el paciente puede ver y percibir
directamente. Esto incluye la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones, la
modernidad y el estado de los equipos médicos, la apariencia del personal (uniformes
limpios y ordenados), la comodidad de las salas de espera, y la disponibilidad de
sefalizacion clara y facil de entender. Son los elementos visuales que contribuyen a la

primera impresion y a la percepcion general de la calidad (35).

Estos elementos son importantes porque influyen en la percepcion del paciente
sobre la profesionalidad, la higiene y la inversion en la atencion que recibird. Un entorno
limpio, organizado y con equipos modernos puede transmitir confianza y competencia,
mientras que un entorno descuidado o anticuado puede generar dudas sobre la calidad
del servicio. Los aspectos tangibles, aunque no son directamente el servicio médico,
actian como un indicador importante de la calidad general de la institucion de salud

(30).

2.2.4. Nivel de calidad de atencion

Se refiere a la excelencia y la eficacia con la que los profesionales de la salud y las
instituciones médicas brindan servicios a los pacientes (37). Engloba la competencia
técnica del personal, la precision diagndstica, la seguridad en los procedimientos, la
calidez humana, la empatia y la capacidad de respuesta ante las necesidades del paciente.
Una alta calidad de atencién médica se manifiesta en la provision de un tratamiento
efectivo, seguro y personalizado, donde el paciente se siente respetado, comprendido y

bien atendido en cada etapa de su proceso de salud (38).
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La calidad de atencién médica es un pilar esencial para la recuperacion y el
bienestar del paciente, asi como para la reputacion de los centros de salud. Para mantener
un alto nivel, las organizaciones médicas deben invertir en la formacién continua de su
personal, implementar protocolos de seguridad rigurosos, adoptar tecnologias
avanzadas y establecer canales de comunicacion claros y efectivos con los pacientes y
sus familias (39). Una baja calidad de atencidon puede llevar a errores médicos,
complicaciones, insatisfaccion del paciente y, lamentablemente, a resultados de salud
adversos, lo que subraya que una atenciéon médica de calidad no es solo deseable, sino

indispensable (40). Son dimensiones de esta variable:

A. Dimension humana

La dimensiéon humana en la atencion médica se centra en la calidad de las
interacciones personales entre los pacientes y el personal de salud. Aborda aspectos
como la comunicacion efectiva, el respeto a la dignidad y privacidad del paciente, la
consideracion de sus valores y preferencias, la capacidad de escucha activa y la

amabilidad en el trato (41).

Priorizar la dimension humana significa reconocer que los pacientes son personas
con emociones, miedos y necesidades Unicas, y no solo una enfermedad o un niimero.
Un enfoque en esta dimension mejora la experiencia del paciente, fomenta la confianza
y la colaboracion en el tratamiento, y contribuye a una recuperacion mas holistica.
Ignorar la dimension humana puede llevar a que los pacientes se sientan
despersonalizados o menospreciados, lo que afecta negativamente su bienestar

emocional y su percepcion de la calidad de la atencion (42).
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B. Dimension técnico-cientifica

La dimension técnico-cientifica de la atencion médica se refiere a la aplicacion
experta y precisa del conocimiento médico, las habilidades clinicas y la tecnologia para
diagnosticar y tratar enfermedades. Incluye la competencia profesional de los médicos
y enfermeras, la exactitud de los diagndsticos, la efectividad de los tratamientos, la
seguridad en los procedimientos y la adherencia a las mejores practicas basadas en la

evidencia cientifica. Es la base sobre la cual se construye la efectividad del cuidado (43).

Esta dimension es fundamental para asegurar resultados de salud positivos y
minimizar el riesgo de errores. Requiere que los profesionales de la salud estén
actualizados con los avances médicos, utilicen equipos y técnicas adecuadas, y tomen
decisiones basadas en la evidencia mas reciente. Una alta calidad técnico-cientifica es
esencial para la curacion y el manejo de enfermedades, y es la expectativa principal que

los pacientes tienen de cualquier servicio de salud (44).

C. Dimension entorno

La dimension entorno en la atencion médica engloba el ambiente fisico y social en
el que se presta el servicio, y como este influye en la experiencia y el bienestar del
paciente. Incluye aspectos como la limpieza, la iluminacion, la ventilacion, la reduccion
de ruido, la privacidad de los espacios, la comodidad de las instalaciones y la
accesibilidad para personas con discapacidad. También abarca la sensacion de seguridad

y tranquilidad que el ambiente genera (45).

Un entorno bien disefiado y mantenido puede tener un impacto positivo

significativo en la recuperacion del paciente, reduciendo el estrés y la ansiedad, y
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facilitando el descanso. Ademas, un entorno agradable y funcional mejora la eficiencia
del personal y la percepcion general de la calidad de la institucion. Por el contrario, un
entorno deficiente puede ser una fuente de incomodidad, estrés y preocupacion para los

pacientes, afectando negativamente su experiencia y su proceso de curacion (46).

2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipétesis general

Ha: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y el nivel de
calidad en la atencion odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.

Ho: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y el nivel
de calidad en la atencion odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.

2.3.2 Hipotesis especificas

Ha': Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la fiabilidad
en la atencion odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho

2025.

Ho!: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
fiabilidad en la atencion odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.
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Ha?: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la capacidad
de respuesta en la atencion odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.

Ho?: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
capacidad de respuesta en la atencion odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan

— EsSalud, Huacho 2025.

Ha?: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la seguridad
en la atencion odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho

2025.

Ho?: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
seguridad en la atencion odontolégica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.

Ha*: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la empatia

del personal odontoldgico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Ho*: No existe una relacion significativa entre la satisfaccién del usuario y la
empatia del personal odontoldgico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.

Ha’: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y los aspectos
tangibles del servicio odontoldgico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.

Ho’: No existe una relacién significativa entre la satisfaccién del usuario y los
aspectos tangibles del servicio odontolégico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan —

EsSalud, Huacho 2025.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Esta investigacion utilizé el método hipotético-deductivo, el cual identificé un
problema, planteo hipodtesis y las verificd mediante recoleccion y analisis sistematico de
datos. (47). Este enfoque permitié explorar si existe una relacion significativa entre la
calidad percibida en la atencion odontologica y el nivel de satisfaccion de los usuarios

en el hospital seleccionado como unidad de estudio.

3.2. Enfoque de la investigacion

Este estudio utilizd6 un enfoque cuantitativo, basado en datos numéricos para
analizar patrones, relaciones y obtener resultados replicables. Segun Firdaus et al. (48),
este enfoque favorece la validacion empirica de fendmenos mediante técnicas

estadisticas, fortaleciendo la objetividad y la consistencia de los hallazgos.

3.3. Tipo de investigacion

Este estudio fue de tipo bdsico y analiza la relacion entre calidad del servicio
odontoldgico y satisfaccion del usuario. Su aporte principal es conceptual, enfocandose

en la percepcion del paciente como indicador de desempefio en salud publica.

3.4. Diseiio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, descriptivo, transversal y
prospectivo. Se clasific6 como no experimental porque no se manipularon las variables

del estudio; por el contrario, se observaron tal como se manifestaron en los usuarios
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atendidos en el servicio odontoldgico. El nivel descriptivo permitié caracterizar los
niveles de satisfaccion del usuario y la calidad percibida de la atencién. Asimismo, el
estudio fue de corte transversal y prospectivo, ya que la recoleccion de datos se realizod
en un Unico momento durante el afio 2025, aplicando encuestas directamente a los
pacientes después de su atencion odontologica. Este disefio permitid obtener
informacion de manera inmediata y en tiempo real, acorde con los objetivos planteados

y con la naturaleza del estudio (49).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1 Poblacion

La poblacion fueron los usuarios atendidos en odontologia en el Hospital Gustavo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho, durante el periodo del estudio. En este caso, se fueron
103 pacientes, seleccionados por cumplir con caracteristicas comunes que permiten

generalizar los resultados obtenidos (49).

Criterios de inclusion:

— Ser mayor de 18 afios al momento de responder el cuestionario.

— Haber recibido atencion odontoldgica en el hospital durante el periodo de
analisis.

— Contar con capacidad fisica y cognitiva para participar activamente.

— Firmar el consentimiento para participar en el estudio.

Criterios de exclusion:

— Pacientes con dificultades cognitivas, visuales o auditivas que afecten su

comprension del instrumento.
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— Usuarios atendidos en situaciones de urgencia o estado clinico critico.

— Participantes que hayan intervenido en la validaciéon preliminar del
cuestionario (fase piloto).

— Personas que decidan no autorizar su participacion mediante el

consentimiento informado.

3.5.2 Muestra

La muestra estuvo conformada por 50 usuarios del servicio odontolégico del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho. Para determinar este tamafio se
utilizo la férmula para el calculo de muestras en poblaciones finitas, dado que la
poblacion total de usuarios atendidos durante el periodo de estudio fue de N = 103

pacientes.

Se aplico la siguiente ecuacion:

B NXxZZxpxq
T e2x(N—1)+Z2xpxq

n

~ 103 x 1.962 x 0.50 x 0.50
T 0.10% x (103 — 1) + 1.962 x 0.50 X 0.50

n

n=>50

donde:

N =103 (poblacidén)

Z =1.96 (nivel de confianza 95 %)

p = 0.5 (proporcion esperada, maxima variabilidad)

q=05(1-p)
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e =0.10 (margen de error permitido del 10%)

Por lo tanto, el tamafio de muestra requerido fue 50 participantes.

Este nuimero cumple con los criterios de precision estadistica y es
metodologicamente adecuado para estudios descriptivos y correlacionales, permitiendo
obtener estimaciones estables de las variables evaluadas. Ademas, la muestra resulto
operativamente viable considerando el flujo real de usuarios atendidos y el tiempo
disponible para la recoleccion de datos, lo que garantizo su aplicacion sin afectar la

dinamica del servicio.

3.5.3 Muestreo

El tipo de muestreo empleado fue probabilistico aleatorio simple, en el cual todos
los usuarios que conformaron la poblacion del estudio tuvieron la misma probabilidad
de ser seleccionados para integrar la muestra final. Este método es adecuado cuando la
poblacidn es claramente identificable y accesible, y permite reducir el sesgo de seleccion

al garantizar que cada individuo tenga oportunidades equitativas de participar (51).

La eleccion de este método se sustentd en la necesidad de asegurar representatividad
estadistica acorde con los objetivos del estudio, especialmente al analizar la relacion
entre variables mediante técnicas correlacionales. Para ello, se elaboro6 un listado de los
pacientes atendidos en el servicio odontologico durante el periodo de estudio,
numerandolos consecutivamente del 1 al 150. Posteriormente, se utiliz6 un generador
de ntimeros aleatorios para seleccionar a los 50 participantes previamente determinados

mediante el calculo de la muestra para poblaciones finitas.
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El uso de muestreo probabilistico aleatorio simple fortalecio la validez externa de
los resultados, al disminuir la posibilidad de sesgos en la seleccion y asegurar que la
muestra obtenida represente adecuadamente a la poblacion de pacientes atendidos en el

servicio odontolégico del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho.
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21. Comodidad de instalaciones
22. Mobiliario adecuado

Variable Definicion Definicion Dimensién Indicadores (Items del Escala de Escala
conceptual operacional instrumento) medicion valorativa
1. Puntualidad en citas
2. Tiempo adecuado de atencion
Fiabilidad 3. Cumplimiento de lo prometido
4. Diagnostico confiable
5. Atencién con minimos errores
6. Rapidez para responder
Percepcion global del Capacidad de respuesta 7. Tiempo de.e:spera JHmo
usuario  sobre  la|Se medird mediante 8. Resol’u’C}on de dudas
. . . 9. Disposicion para ayudar
excelencia y|el cuestionario
Calidad de atencion confiabilidad del | SERVPERF 10. Competencia profesional Bajo: 22-52
o servicio recibido, | adaptado al contexto . 11. Respeto a la privacidad Ordinal Medio: 53 - 83
percibida considerando  tanto | odontologico en Seguridad 12. Bioseguridad Alto: 84 - 110
aspectos técnicos | Perti, compuesto por 13. Confidencialidad
como humanos y |22 items. 14. Amabilidad
tangibles (11). 15, Interés .
Empatia ’ genuino
16. Escucha activa
17. Explicaciones claras
18. Limpieza
19. Modernidad de equipos
Aspectos tangibles 20. Presentacion del personal




Satisfaccion del
usuario

Grado en que las
expectativas del
paciente respecto a la
atencion odontoldgica
recibida son cubiertas
0 superadas,
abarcando tanto la
experiencia humana
como los aspectos
técnico-cientificos 'y
del entorno (11).

Se medira mediante
el cuestionario de
satisfaccion de
Ramirez Saavedra,
adaptado a servicios
odontologicos,
compuesto por 20
items.

Humana

1. Cortesia
2. Cuidado emocional
3. Valoracién como persona
4. Respeto
5. Comunicacion cercana
6. Tiempo de espera razonable
7. Atencion personalizada

Técnico-cientifica

8. Conocimiento del odontélogo
9. Precision del procedimiento
10. Diagnostico claro
11. Técnicas actualizadas
12. Profesionalismo
13. Resolucion efectiva
14. Bioseguridad

Entorno

15. Comodidad del consultorio
16. Organizacion del servicio
17. Atencidn sin estrés
18. Iluminacion adecuada
19. Instalaciones confiables
20. Infraestructura moderna

Ordinal
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Bajo: 20 — 47
Medio: 48 — 75
Alto: 76 - 100
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3.6.1 Definicion operacional

— Satisfaccion del usuario: Variable medida en base a las dimensiones del
modelo Ramirez Saavedra (humana, técnico-cientifica y entorno),
validado en Peru por Fabian-Sanchez et al. (11).

— Nivel de calidad de atencion: Variable medida en base a las dimensiones
del modelo SERVPEREF (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y aspectos tangibles), validado en Pert por Fabian-Sanchez et al.

(11).

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

Se utilizo la encuesta, un instrumento cuantitativo estructurado que permite obtener
informacion directa de una muestra representativa de usuarios. Esta técnica se
caracteriza por su estandarizacion en la formulacion de preguntas, lo que facilita la
medicién objetiva de variables como percepcion, opinidon y nivel de satisfaccion
respecto a la atencion odontologica recibida (51). Su aplicacion resulta eficiente para
recopilar datos de manera sistematica, asegurando la comparabilidad de resultados y

favoreciendo el andlisis estadistico posterior.

3.7.2 Descripcion de instrumentos

A continuacién, se describen los instrumentos utilizados para medir cada variable
del estudio. Ambos instrumentos han sido previamente aplicados y validados en

investigaciones odontologicas peruanas, como la publicada por Fabidn-Sanchez et al.
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(11) en Horizonte Médico, donde se emplearon estas mismas herramientas para evaluar

la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

Instrumento 1: Calidad de atencion percibida (SERVPERF)

La variable calidad de atencién percibida se evalu6 mediante el cuestionario
SERVPEREF, desarrollado originalmente por Cronin y Taylor en 1992, el cual ha sido
utilizado en investigaciones odontologicas en Pert, como la de Fabian-Sanchez et al.
(11), quienes lo emplearon para medir la calidad en cinco dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

En este estudio, se utilizé la version adaptada al contexto odontoldgico peruano,

compuesta por 22 items, distribuidos en las siguientes dimensiones:

Fiabilidad (5 items)

— Capacidad de respuesta (4 items)
— Seguridad (4 items)

— Empatia (4 items)

— Aspectos tangibles (5 items)

Cada item se respondi6 mediante una escala Likert de cinco puntos (1 =

completamente en desacuerdo, 5 = completamente de acuerdo).

El puntaje total posible del instrumento fue de 22 a 110 puntos, interpretado de

acuerdo con la siguiente escala valorativa:
— Bajo: 22-52

— Medio: 53-83

— Alto: 84-110
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Este instrumento permite medir la percepcion real del desempefio del servicio

odontolégico recibido.

Instrumento 2: Satisfaccion del usuario

Para medir la satisfaccion del usuario, se emple6 el cuestionario desarrollado por
Ramirez en 2016, utilizado también en la investigacion de Fabidn-Sanchez et al. (11)

para evaluar la satisfaccion en tres dimensiones: humana, técnico-cientifica y entorno.

El instrumento utilizado en este estudio estd compuesto por 20 items, distribuidos

cn:

— Humana (7 items)
— Técnico-cientifica (7 items)

— Entorno (6 items)

Cada afirmacion se puntudé mediante una escala Likert de cinco puntos (1 =

completamente en desacuerdo, 5 = completamente de acuerdo).

El puntaje total posible fue de 20 a 100 puntos, interpretado segin la siguiente

escala valorativa:
— Bajo: 2047
—  Medio: 48-75
— Alto: 76-100

Este instrumento permite valorar la experiencia integral del usuario, considerando

el trato humano, la competencia profesional y las condiciones del entorno fisico.
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3.7.3 Validacion

La validez del instrumento se verificO mediante la validez de contenido, llevada a
cabo con la revision de un comité conformado por tres especialistas en odontologia,
metodologia de la investigacion y gestion de calidad en salud. Los expertos evaluaron
la pertinencia, claridad y coherencia de los items en relacién con las variables del
estudio. Posteriormente, se realizaron los ajustes necesarios de acuerdo con las
observaciones recibidas, con el fin de garantizar que el cuestionario midiera con

precision los constructos tedricos planteados.

3.7.4 Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se determiné a través de un estudio piloto aplicado
a 20 pacientes, quienes no formaron parte de la muestra definitiva. El analisis se realizd
utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach y el coeficiente QO de McDonald, lo que

permitio verificar la consistencia interna de los items agrupados en cada dimension (50).

Los resultados evidenciaron una excelente confiabilidad en ambas variables. Para
la variable calidad de atencion percibida, se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.920 y un
Q de McDonald de 0.921. En la variable satisfaccion del usuario, el Alfa de Cronbach
alcanzo 0.942 y el Q de McDonald 0.943. Estos valores superaron ampliamente el nivel
minimo aceptable de 0.70, lo que confirm6 que los items midieron de manera
homogénea y consistente. En conclusion, los instrumentos aplicados mostraron una
confiabilidad estadisticamente adecuada, lo que respalddo su utilizacion en la

investigacion (Ver Anexo 3). 0
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3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

Los datos se analizaron con SPSS y Excel. Se calcularon frecuencias, porcentajes,
medias y desviaciones estandar para las variables principales. Después, se realizd un
analisis correlacional para evaluar la relacion entre calidad percibida y satisfaccion del

usuario.

3.9 Aspectos éticos

El estudio se aline6 a los principios éticos de respeto a la autonomia,
confidencialidad, consentimiento informado y no maleficencia. Se solicitdo la
aprobacion del comité de ética institucional del hospital. A los participantes se les
informo sobre el objetivo del estudio, su caracter voluntario, la confidencialidad de las
respuestas y el derecho a retirarse en cualquier momento sin consecuencias. Se garantizé

el anonimato de los datos recolectados y su uso exclusivo con fines académicos.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

Tabla 1. Relacion entre la satisfaccion del usuario y el nivel de calidad en la atencion
odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Calidad de atencion Satisfaccion del

usuario
Rho —
Calidad de atencion gl —
P J—
Rho 0.725%** —
Satisfaccion del usuario gl 48 —
P <.001 —

Nota. * p <.05, ** p <.01, *** p <.001

En la prueba de correlacion de Spearman se encontr6 una relacion positiva y
significativa entre la satisfaccion del usuario y el nivel de calidad en la atencion
odontoloégica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025. El valor
obtenido fue de Rho = 0.725 con un nivel de significancia de p < 0.001, lo que indica
que a medida que los pacientes perciben una mayor calidad en el servicio, también se

incrementa su nivel de satisfaccion.

Tabla 2. Relacion entre la satisfaccion del usuario y la dimension fiabilidad en la atencion
odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Satisfaccion del

Fiabilidad )
usuario

Rho —
Fiabilidad Gl —
P _

Rho 0.650%** —

Satisfaccion del usuario Gl 48 —

P <.001 —

Nota. * p < .05, ** p< .01, *** p < 001

El coeficiente obtenido fue de Rho = 0.650 con un nivel de significancia de p <
0.001, lo que representa una correlacion moderada. Este hallazgo indica que los
pacientes que perciben mayor cumplimiento en los compromisos asumidos por el

servicio como puntualidad, exactitud en los procedimientos y confianza en los
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diagnosticos tienden a mostrar también un mayor nivel de satisfaccion. En decir, la
consistencia y precision en la atencion son determinantes clave para que los usuarios

valoren positivamente la calidad del servicio odontologico.

Tabla 3. Relacion entre la satisfaccion del usuario y la dimension capacidad de respuesta
en la atencion odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Capacidad de respuesta Satisfaccion del

usuario
Rho —
Capacidad de respuesta Gl —
P _
Rho 0.583%** —
Satisfaccion del usuario Gl 48 —
P <.001 —

Nota. * p <.05, ** p <.01, *** p<.001

El analisis de Spearman evidencid una relacidon positiva y significativa entre la
satisfaccion del usuario y la dimension capacidad de respuesta en la atencion
odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025. El
coeficiente fue de Rho = 0.583 con un nivel de significancia de p < 0.001, lo que
corresponde a una correlacion moderada. Este resultado indica que los pacientes que
perciben una mayor agilidad en la atencidn, rapidez en la resolucion de dudas y
disposicion del personal para ayudar, tienden a mostrar niveles mas altos de satisfaccion.
Aunque la fuerza de la relacion no es tan elevada como en otras dimensiones, la
capacidad de respuesta sigue siendo un aspecto clave que influye de manera directa en

la experiencia del paciente y en su valoracion del servicio odontoldgico.

Tabla 4. Relacion entre la satisfaccion del usuario y la dimension seguridad en la atencion
odontoldgica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Satisfaccion del

Seguridad )
usuario

Rho —
Seguridad gl —
P _

Rho 0.500%** —

Satisfaccion del usuario Gl 48 —

P <.001 —

Nota. * p < .05, ** p < .01, ***p < 001
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Este hallazgo evidencio6 un coeficiente de Rho = 0.500 con un nivel de significancia
de p <0.001, lo que corresponde a una correlacion de magnitud moderada, el cual revela
que la satisfaccion de los pacientes aumenta cuando perciben que el servicio
odontologico transmite confianza, confidencialidad en la informacion y cumplimiento
de las normas de bioseguridad. Aunque la fuerza de la asociacidon es menor respecto a
otras dimensiones, la seguridad sigue siendo un componente esencial, ya que garantiza

que los usuarios se sientan protegidos y respaldados durante su atencion.

Tabla 5. Relacion entre la satisfaccion del usuario y la dimension empatia en la atencion
odontologica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Satisfaccion del

Empatia )
usuario

Rho —
Empatia Gl —
P _

Rho 0.534%** —

Satisfaccion del usuario Gl 48 —

P <.001 —

Nota. * p <.05, ** p <.01, *** p <.001

El coeficiente obtenido fue de Rho = 0.534 con un nivel de significancia de p <
0.001, lo que corresponde a una correlacion de magnitud moderada. Este resultado pone
en evidencia que la satisfaccion de los pacientes aumenta cuando perciben trato cordial,
respeto, interés genuino y escucha activa por parte del personal odontolégico. Aunque
la correlacion no es tan alta como en otras dimensiones, la empatia cumple un papel
fundamental, ya que influye directamente en la experiencia emocional del usuario y en

la percepcion de un servicio cercano y orientado al paciente.

Tabla 6. Relacion entre la satisfaccion del usuario y la dimension aspectos tangibles en
la atencion odontolégica del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Satisfaccion del

Aspectos tangibles )
usuario
Aspectos tangibles Rho —
Gl —
P _
Satisfaccion del usuario Rho 0.673%** —

Gl 48 —
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P <.001 —

Nota. * p <.05, ** p<.01, *** p<.001

Respecto a la tabla 5, el valor obtenido fue de Rho = 0.673 con un nivel de
significancia de p < 0.001, lo que se interpreta como una correlacion moderada. Este
hallazgo demuestra que los pacientes que perciben mejores condiciones fisicas en el
servicio como limpieza, comodidad de las instalaciones, modernidad de los equipos y
presentacion del personal tienden a manifestar mayores niveles de satisfaccion. La
evidencia confirma que los aspectos visibles y concretos del entorno de atencidn tienen

un impacto directo en como los usuarios valoran la calidad del servicio odontologico.

4.2. Discusion de resultados

En este estudio se determind que la mayoria de los pacientes calificé la atencion
como alta (74 %), mientras que un 26 % la ubic6 en nivel medio y solo un 2 % en nivel
bajo. De manera paralela, la satisfaccion se ubicéd en 74 % nivel alto y 26 % nivel medio,
sin reportarse insatisfaccion. Estos hallazgos se respaldaron en la correlacion fuerte y
significativa entre satisfaccion y calidad (Rho = 0.725; p <0.001). Resultados similares
fueron reportados por Fernandez et al. (12) en 2024, quienes hallaron una correlacion
fuerte (Rho = 0.853; p < 0.05) entre calidad asistencial y satisfaccion en un centro de
salud publico. De igual forma, Morales (13) en 2023, encontrd que la percepcion fue
mayormente positiva en Nuevo Chimbote, aunque con limitaciones en el trato
profesional y la infraestructura. Puza (14) en 2023, en el Callao, observé que el 83 % de
los usuarios reportaron satisfaccion regular o buena y el 17 % mala, con un 30 % que
califico la calidad como buena, 50 % regular y 20 % mala. En la misma linea, Fabian-
Sanchez et al. (11) entre 2019 y 2020, concluyeron que el 93.3 % percibi6 alta calidad
y el 96.7 % manifestd satisfaccion, con una correlacion positiva (Rho = 0.358). A nivel

internacional, Tingo et al. (16) en 2025, en Ecuador reportaron altos niveles de
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satisfaccion y percepcion de calidad, mientras que Apelo et al. (17) en 2022, en Uruguay
mostraron que el 72.6 % estuvo muy satisfecho y el 94.1 % dispuesto a regresar. En
conjunto, todos estos antecedentes confirmaron que la calidad percibida se asocio
directamente con la satisfaccion del usuario, tal como se evidencio en el hospital de

Huacho.

La dimension fiabilidad alcanzé un 50 % en nivel alto, y la correlacion fue
moderada (Rho = 0.650; p < 0.001). Ello mostré que la puntualidad y el cumplimiento
de lo prometido influyeron directamente en la satisfaccion del usuario. Este hallazgo
coincidié con lo encontrado por Fabian-Sanchez et al. (11) entre 2019 y 2020, quienes
reportaron una correlacién positiva entre fiabilidad y satisfaccion (Rho = 0.390).
Asimismo, Saavedra (15), en el afio 2021, informd que el 65.4 % de los pacientes
percibio la atencion como muy buena, confirmando que la consistencia en la atencion

favorece la satisfaccion, incluso en un contexto adverso como la pandemia.

La dimension capacidad de respuesta se ubico principalmente en 48 % nivel medio
y 36 % nivel alto, con un coeficiente moderado (Rho = 0.583; p < 0.001). Esto reflejo
que, aunque los usuarios valoraron la disposicion y rapidez en la atencion, ain
percibieron limitaciones. De manera similar, Fabian-Sanchez et al. (11) entre 2019 y
2020, reportaron que la sensibilidad (equivalente a capacidad de respuesta) fue la
dimension con menor correlacion con la satisfaccion (Rho = 0.245). Por su parte,
Morales (13) en 2023, sefiald que los tiempos de espera y el trato profesional constituian
debilidades en los establecimientos de salud, lo que coincide con la necesidad de

fortalecer esta dimension en el hospital estudiado.

La dimension seguridad se ubico en 50 % nivel medio y 42 % nivel alto, con un

coeficiente moderado (Rho = 0.500; p < 0.001). Este resultado revel6 que la confianza



51

en los profesionales, la confidencialidad de la informacion y el cumplimiento de normas
de bioseguridad influyeron en la satisfaccion. Este hallazgo fue consistente con Fabian-
Sanchez et al. (11) entre 2019 y 2020, quienes reportaron un Rho = 0.330 para esta
dimension, y con Hernandez et al. (18) en 2022, en México, quienes obtuvieron un
indice global de calidad del 69.73 % y describieron deficiencias en infraestructura e
insumos que afectaban la seguridad. Ambos estudios confirmaron que, aunque la
seguridad es esencial, suele presentar oportunidades de mejora, como también se

observo en el hospital de Huacho.

La empatia como dimension se encontrd en 58 % nivel medio y 36 % nivel alto,
alcanzando una correlacion moderada (Rho = 0.534; p < 0.001). Este resultado sefial6
que la cortesia, la escucha activa y el interés genuino del personal incrementaron la
satisfaccion, aunque no siempre fueron percibidos de forma oOptima. De manera
semejante, Fabian-Sanchez et al. (11) entre 2019 y 2020, reportaron que la empatia
presento la correlacion mas alta con la satisfaccion (Rho = 0.425). De igual forma,
Noriega (19) en 2021, en Ecuador destaco que la empatia profesional y la atencion
centrada en el usuario fueron factores clave en la satisfaccion. En consecuencia, la
evidencia coincidio en que esta dimension constituye un pilar fundamental para

consolidar la percepcion positiva de la atencion odontoldgica.

Los aspectos tangibles fueron la dimensién mejor valorada, con un 76 % en nivel
alto, y presentaron una correlacion fuerte con la satisfaccion (Rho = 0.673; p < 0.001).
Esto reflejo que la infraestructura, limpieza, equipos modernos y presentacion del
personal influyeron directamente en la experiencia del usuario. De forma comparativa,
Fabian-Sanchez et al. (11) entre 2019 y 2020, reportaron que los aspectos tangibles
tuvieron una correlacioén positiva pero menor (Rho = 0.310). Asimismo, Morales (13)

en 2023, advirti6 que las deficiencias en infraestructura en Ancash afectaron la
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percepcion de la calidad. En contraste, en este hospital los tangibles fueron una fortaleza.
Del mismo modo, Apelo et al. (17) en 2022, en Uruguay hallaron que el 72.6 % de los
usuarios manifestd estar muy satisfecho con las condiciones de estructura, lo que

confirma la importancia de esta dimension en distintos contextos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera. Se confirm6 una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion del
usuario y el nivel de calidad en la atencion odontoloégica del Hospital Gustavo Lanatta

Lujan — EsSalud, Huacho 2025 (Rho = 0.725).

Segunda. La fiabilidad presentd una correlacién moderada con la satisfaccion (Rho

=0.650); el 50 % de pacientes la percibid en nivel alto.

Tercera. La capacidad de respuesta obtuvo correlacion moderada (Rho = 0.583),

aunque predominé un 48 % en nivel medio.

Cuarta. La seguridad alcanzo correlacion moderada (Rho = 0.500), con un 50 %

en nivel medio y 42 % en nivel alto.

Quinta. La empatia mostr6 correlacion moderada (Rho = 0.534), con un 58 % de

pacientes en nivel medio.

Sexta. Los aspectos tangibles fueron la dimension mejor valorada (76 % en nivel

alto) y presentaron una correlacion fuerte con la satisfaccion (Rho = 0.673).

5.2 Recomendaciones

Implementar un plan integral de mejora continua en calidad de atencion, reforzando
tanto los aspectos técnicos como el trato humano, para consolidar altos niveles de

satisfaccion en los pacientes.

Fortalecer la puntualidad en las citas y la precision en los procedimientos clinicos,

garantizando diagnosticos claros y cumplimiento de lo prometido al paciente.
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Recomendacion: Optimizar los tiempos de espera mediante una mejor organizacion
de turnos y reforzar la disposicion del personal para atender consultas y resolver dudas

con mayor rapidez.

Reforzar las medidas de bioseguridad, garantizar la confidencialidad de la
informacion clinica y transmitir confianza mediante una comunicacion transparente y

segura hacia los pacientes.

Capacitar al personal odontologico en habilidades comunicativas y de escucha
activa, promoviendo un trato respetuoso, empdatico y centrado en las necesidades

individuales de cada paciente.

Mantener y renovar periddicamente la infraestructura, garantizar limpieza
constante, asegurar equipos modernos y fomentar una adecuada presentacion del

personal como parte de la imagen institucional.



55

REFERENCIAS

Organizacion Mundial de la Salud, Organizacion de Cooperacion y Desarrollo
Econémicos, Banco Internacional de Reconstruccién y Fomento, Banco Mundial.
Prestacion de servicios de salud de calidad [Internet]. Vol. 3.0, Oms. OMS; 2020.
Available from:

https://iris.who.int/bitstream/handle/10665/340027/9789240016033-spa.pdf

Bancalari A, Berlinski S, Buitrago G, Garcia F, De La Mata D, Vera M. Sistema
de salud y inequidades en salud en América Latina [Internet]. 2023. Available
from: https://scioteca.caf.com/bitstream/handle/123456789/2188/Sistemas  de

salud e Inequidades en Salud en América Latina.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Yazbeck A, Savedoff W, Hsiao W, Kutzin J, Soucat A, Tandon A, et al. The Case
Against Labor-Tax- Financed Social Health Insurance For Low- And Low-
Middle-Income Countries. Health Aff [Internet]. 2020;39(5):892—7. Available

from: https://www.healthaffairs.org/doi/full/10.1377/hlthaff.2019.00874

Alvarez L, Pérez M, Rodriguez J, Palomino G. La Atencién al usuario en los
sistemas de Salud. Cienc Lat Rev Cientifica Multidiscip [Internet].
2021;5(2):1806—19. Available from:

https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/384/490

Budur T, Poturak M. Employee performance and customer loyalty: mediation
effect of customer satisfaction. Middle East J Manag [Internet]. 2021;8(5):453-74.
Available from:

https://www.inderscienceonline.com/doi/epdf/10.1504/MEJM.2021.117510

Diaz S, Rojano A, Hernandez A, Murcia H, Ardila A. Percepcion de pacientes



10.

11.

56

frente a la atencién odontologica ofrecida por estudiantes en una universidad
publica colombiana. Duazary [Internet]. 2021;18(2):163—74. Available from:
https://www.proquest.com/openview/35¢c1115374a7bd82a60721b709e45a96/17p

q-origsite=gscholar&cbl=2043249

Remuzgo M, Remuzgo S. Gestion de politicas publicas de salud bucal desde la
perspectiva de los operadores y gestores locales en Ate-Vitarte y Santa Anita,
2017. Horiz Med [Internet]. 2022;22(3):¢1975-e1975. Available from:

http://www.scielo.org.pe/pdf/hm/v22n3/1727-558X-hm-22-03-e1975.pdf

Hernéndez V. Relacion de la oferta de servicios y atencion odontologica en el
contexto de la pandemia por Covid 19, Arequipa. Cienc Lat Rev Cientifica
Multidiscip [Internet]. 2024;8(3):6006-25. Available from:

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9787380.pdf

Ministerio de Salud. Documento Técnico: “Analisis de la Situacién de Salud
Hospitalaria” [Internet]. MINSA; 2024. Available from:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/7294950/6233819-analisis-de-la-

situacion-de-salud-hospitalaria-2024.pdf

Amau J, Leon R, Ticona R, Estrada L. Satisfaccion en la atencion odontologica
especializada en pacientes militares durante la COVID-19. Rev Cuba Med Mil
[Internet]. 2022;51(1). Available from: http://scielo.sld.cu/pdf/mil/v51n1/1561-

3046-mil-51-01-e1824.pdf

Fabian-Sanchez A, Podestd L, Ruiz R. Calidad de atencion y satisfaccion del
paciente atendido en una cadena de clinicas odontologicas. Lima-Peru, 2019-2020.

Horiz Médico. 2022;22(1).



12.

13.

14.

15.

16.

17.

57

Fernandez E, Iparraguirre C, Rejas A. La Calidad Asistencial y la Satisfaccion de
Pacientes Odontologicos. Cienc Lat Rev Cientifica Multidiscip [Internet].
2025;9(1):7311-34. Available from:

https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/16401

Morales L. Calidad de atencién odontoldgica y satisfaccion del usuario externo en
los establecimientos de salud, Nuevo Chimbote-2023 [Internet]. Tesis de Mestria,
Universidad César Vallejo; 2024. Available from:

https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/137920

Puza M. Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de atencion odontologica
en un Centro de Salud del Callao, 2022 [Internet]. Tesis de Maestria, Universidad
César Vallejo; 2023. Available from:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/106764/Puza RMC

-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Saavedra J. Calidad de atencion odontologica en satisfaccion del usuario durante
Pandemia, en centro de salud de San Martin de Porres, 2021 [Internet]. Tesis de
Maestria, Universidad César Vallejo; 2021. Available from:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/71674/Saavedra PJ

A-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Tingo F, Goémez C, Moya T, Andrade W, Palacios W. Andlisis de calidad de
atencion en el servicio de odontologia del Centro de Salud Capelo. Reciamuc
[Internet]. 2025;9(2):182-97. Available from:

https://reciamuc.com/index.php/RECIAMUC /article/view/1540

Apelo F, Alvarez R, Picapedra A, Blanco S. Calidad del servicio asistencial de la



18.

19.

20.

21.

58

Facultad de Odontologia de la Universidad de la Republica. Encuesta de
satisfaccion a usuarios asistidos durante 2019 Resumen. Odontoestomatologia
[Internet]. 2022;24:1-10. Available from:

http://www.scielo.edu.uy/pdf/ode/v24n40/1688-9339-ode-24-40-¢221.pdf

Hernandez M, Mota M, Ortiz C, Rodriguez E, Gutiérrez G. Calidad en la atencion
del servicio de odontologia en poblacion sin seguridad social. Horiz Sanit
[Internet]. 2022;21(3):451-8. Available from:

https://www.scielo.org.mx/pdf/hs/v21n3/2007-7459-hs-21-03-451.pdf

Noriega M. Influencia del nivel de calidad de atencidon odontoldgica sobre la
satisfaccion del paciente en la atencion odontoldgica en la parroquia la merced del
canton Ambato [Internet]. Tesis de Licenciatura, Universidad Regional Auténoma
de los Andes; 2021. Available from:

https://dspace.uniandes.edu.ec/handle/123456789/13747

Del Pozo R. Calidad de la atencion y satisfaccidon en usuarios externos
postimplantes dentales de un consultorio odontoléogico de Guayaquil, 2020
[Internet]. Tesis de Maestria, Universidad César Vallejo; 2021. Available from:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/61777/Del

Pozo PRD-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Wu X, Song L, Lin Z. Efecto de las técnicas de cambio de comportamiento en la
intencion de permanencia de los usuarios de aplicaciones de gestion de la salud.
Dyna [Internet]. 2022;97(5):501-7. Available from:
https://www.revistadyna.com/busqueda/efecto-de-tecnicas-de-cambio-de-

comportamiento-en-intencion-de-permanencia-de-usuarios-de-aplicacion



22.

23.

24.

25.

26.

27.

59

Zaid S, Patwayati P. Impact of Customer Experience and Customer Engagement
on Satisfaction and Loyalty: A Case Study in Indonesia. J Asian Financ Econ Bus
[Internet]. 2021;8(4):983-92. Available from:

https://koreascience.kr/article/JAK0202109554061596.pdf

Hays R, Skootsky S. Patient Experience with In-Person and Telehealth Visits
Before and During the COVID-19 Pandemic at a Large Integrated Health System
in the United States. J Gen Intern Med [Internet]. 2022;37(4):847—-52. Available

from: https://link.springer.com/article/10.1007/s11606-021-07196-4

Klaassen H, Dukes K, Marchini L. Patient satisfaction with dental treatment at a
university dental clinic: A qualitative analysis. J Dent Educ [Internet].
2021;85(3):311-21. Available from:

https://onlinelibrary.wiley.com/doi/pdf/10.1002/jdd.12428

Sharka R, Sedayo L, Morad M, Abuljadayel J. Measuring the impact of dental
service quality on revisit intention using an extended SERVQUAL model. Front
Oral Heal [Internet]. 2024;5(4):1-10. Available from:
https://www.frontiersin.org/journals/oral-

health/articles/10.3389/froh.2024.1362659/full

Kabubei E. Patient satisfaction with service quality in Kenyan University Dental
Hospitals [Internet]. Thesis, Strathmore University; 2021. Available from:
https://su-plus.strathmore.edu/server/api/core/bitstreams/402e¢929d-70£f-49c2-

978d-f488170e9¢e54/content

Siripipatthanakul S, Bhandar M. A Qualitative Research Factors Affecting Patient

Satisfaction and Loyalty: A Case Study of Smile Family Dental Clinic. Int J Trend



28.

29.

30.

31.

60

Sci Res Dev [Internet]. 2021;5(5):877-96. Available from:
https://www.researchgate.net/profile/Supaprawat-Siripipatthanakul-

2/publication/353444433 A Qualitative Research Factors Affecting Patient S
atisfaction _and Loyalty A Case Study of Smile Family Dental Clinic of th

e Creative Commons_Attribution License CC B

Yimer N, Mekonnen Z, Gizeyatu A. Patient satisfaction and associated factors
among adults attending ART clinic at Dessie refferal Hospital, Amhara Region,
Ethiopia. Int J Africa Nurs Sci [Internet]. 2021;14:1-6. Available from:
https://pdf.sciencedirectassets.com/287515/1-s2.0-S2214139120X00035/1-s2.0-
S2214139121000202/main.pdf?X-Amz-Security-
Token=IQoJb3JpZ21uX2VjEBcaCXVzLW Vhc3QtMSIIMEY CIQCUqTEry0OCE
4GuAD4wB21b7sPz11%2BgBHLfyosDKKH2LjAThAI7TPeOT3A%2F3v6plcxc

Z143ibAhQGg4iCWLPCzJV

Eijkelenboom AM, Bluyssen P. Comfort and health of patients and staff, related
to the physical environment of different departments in hospitals: a literature
review. Intell Build Int [Internet]. 2022;14(1):95-113. Available from:
https://www.tandfonline.com/doi/epdf/10.1080/17508975.2019.1613218needAc

cess=true

Rahman M, Bhuiyan M, Zailani S. Healthcare services: Patient satisfaction and
loyalty lessons from islamic friendly hospitals. Patient Prefer Adherence [Internet].
2021;15:2633-46. Available from:

https://www.tandfonline.com/doi/epdf/10.2147/PPA.S3335957need Access=true

Elizalde J. El futuro de la Medicina Critica y el Colegio Mexicano de Medicina

Critica. Med Critica [Internet]. 2023;37(5):378-9. Available from:



32.

33.

34.

35.

36.

37.

61

https://www.medigraphic.com/pdfs/medcri/ti-2023/ti235a.pdf

Caja W. Grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Farmacia
de un Hospital, Trujillo, 2024 [Internet]. Tesis de Titulacion, Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote; 2024. Available from:

https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/39754

Mera X. Calidad del servicio de consulta externa, en establecimientos de salud
publica nivel II de la ciudad de Portoviejo, Ecuador. 593 Digit Publ CEIT
[Internet]. 2022;7(4-1):474-86. Available from:

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8549567

Cunha D, Vieira I, Pedro M, Caldas P, Varela M. Patient Satisfaction with
Healthcare Services and the Techniques Used for its Assessment: A Systematic
Literature Review and a Bibliometric Analysis. healthcare [Internet].

2023;11(639):1-31. Available from: https://www.mdpi.com/2227-9032/11/5/639

Adjei D, Boah M, Yingqi S, Cheteu T, Zhao M, Ngo V, et al. Patients satisfaction
with healthcare delivery in Ghana. BMC Health Serv Res [Internet]. 2021;21(1):1—

13. Available from: https://link.springer.com/article/10.1186/s12913-021-06717-5

Zygiaris S, Hameed Z, Ayidh M, Ur S. Service Quality and Customer Satisfaction
in the Post Pandemic World: A Study of Saudi Auto Care Industry. Front Psychol
[Internet]. 2022;13(3):1-9. Available from:
https://www.frontiersin.org/journals/psychology/articles/10.3389/fpsyg.2022.842

141/full

George R, Gamez Y, Matos D, Gonzalez I, Labori R, Guevara S. Eficacia,

efectividad, eficiencia y equidad en relacion con la calidad en los servicios de



38.

39.

40.

41.

42.

62

salud. Rev Inf cientifica para la Dir en Salud [Internet]. 2021;35(e_974):1-15.
Available from: https://www.medigraphic.com/pdfs/infodir/ifd-

2021/ifd2135m.pdf

Willis J, Tyler Jr, C., Schiff, G. D., & Schreiner K. Ensuring Primary Care
Diagnostic Quality in the Era of Telemedicine. Am J Med [Internet].
2021;(January):1101-3. Available from:

https://pme.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC9746257/pdf/main.pdf

Campos L, Cuba J, Merino A. Calidad del cuidado de enfermeria percibida por
pacientes posoperados en un Hospital Nacional de Lima, Per. Rev Cubana
Enferm [Internet]. 2022;38(3):413-25. Available from:

http://scielo.sld.cu/pdf/enf/v38n3/1561-2961-enf-38-03-e4706.pdf

Castillo S, Meléndez M, Figueroa S. Evaluacion de la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios afiliados de una clinica de heridas de la ciudad de
Guayaquil 2023. Pro Sci Rev Prod Ciencias e Investig [Internet]. 2023;8(52):85—
94. Available from:

https://journalprosciences.com/index.php/ps/article/view/709/757

Hussein M, Pavlova M, Ghalwash M, Groot W. The impact of hospital
accreditation on the quality of healthcare: a systematic literature review. BMC
Health  Serv  Res [Internet].  2021;21(1):1-12.  Available  from:

https://link.springer.com/article/10.1186/s12913-021-07097-6

Yao R, Zhang W, Evans R, Cao G, Rui T, Shen L. Inequities in Health Care
Services Caused by the Adoption of Digital Health Technologies: Scoping Review.

J  Med Internet Res [Internet]. 2022;24(3):1-16. Available from:



43.

44,

45.

46.

47.

48.

63

https://www.jmir.org/2022/3/e34144/PDF

Noschang B, Dalla C, Roese A, Foppa L, Lisboa D. Calidad de la atencion de
enfermeria ambulatoria: revision de alcance. Rev Latino-Am Enferm [Internet].
2025;33(e4523):1-15. Available from:
https://www.scielo.br/j/rlae/a/qrQkScc3 VySrZSRvdqQtRGf/?format=pdf&lang=

€S

Carvalho F, Akerman M, Cohen S. The dimension of health care in Health
Promotion: notes on the approach to care. Saude ¢ Soc [Internet]. 2022;31(3):1—
11. Available from:
https://www.scielo.br/j/sausoc/a/FnPpSsFMnY p4g96Tt4vvQ7C/?format=pdf&la

ng=en

Endeshaw B. Healthcare service quality-measurement models: a review. J Heal
Res [Internet]. 2021;35(2):106—-17. Available from:
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/jhr-07-2019-

0152/full/html

Kakemam E, Chegini Z, Rouhi A, Ahmadi F, Majidi S. Burnout and its relationship
to self-reported quality of patient care and adverse events during COVID-19: A
cross-sectional online survey among nurses. J Nurs Manag [Internet].
2021;29(7):1974-82. Available from:

https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/jonm.13359

Sanchez H, Reyes C, Mejia K. Manual de términos en investigacion cientifica,

tecnologica y humanistica. Universidad Ricardo Palma; 2018.

Firdaus F, Zufadilla Z, Caniago F. Reaserch methodology: types in the new



49.

50.

51.

64

perspective. MANAZHIM. 2021;3(1):1-16.

Hernandez-Sampieri R, Mendoza C. Metodologia de la Investigacion: Las Rutas

cuantitativa, cualitativa y mixta. México D.F.: McGra-.Hill; 2018.

Hadi M, Martel C, Huayta F, Rojas R, Arias J. Metodologia de la investigacion:
Guia para el proyecto de tesis [Internet]. Instituto Universitario de Innovacion
Ciencia 'y  Tecnologia  Inudi  Pert;  2023.  Available  from:
https://www.researchgate.net/publication/367606613 Metodologia de la Investi
gacion_-

_Guia_para el Proyecto de Tesis/link/63d94633c465a873a271ed94/download

Romero H, Real J, Ordofiez J, Gavino G, Saldarriaga G. Metodologia de la
investigacion [Internet]. Edicumbre Editorial Corporativa; 2021. Available from:

https://acvenisproh.com/libros/index.php/Libros_categoria Academico/article/vi

ew/22/29



ANEXOS

65



Anexo 1: Matriz de consistencia

66

FORMULACION DEL . .
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

Problema general: Objetivo general: Hipétesis general:
(Cudl es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Ha: Existe una relacion significativa entre | Variable 1:
satisfaccion del usuario y el nivel de | satisfaccion del usuario y el nivel | la satisfaccion del usuario y el nivel de | Satisfaccion del Método:
calidad en la atencion odontoldgica | de calidad en la atencion | calidad en la atencion odontoldgica del | usuario Descriptivo
del Hospital Gustavo Lanatta Lujan — | odontologica del Hospital Gustavo | Hospital Gustavo Lanatta Lujan — | Dimensiones:
EsSalud, Huacho 2025? Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho | EsSalud, Huacho 2025. Dimensién humana Enfoque:
Problemas especificos: 2025. Ho: No existe una relacion significativa | Dimension técnico Cuantitativo
(Cual es la relacion entre la | Objetivos especificos: entre la satisfaccion del usuario y el nivel | cientifica
satisfaccion del usuario y la fiabilidad | Analizar la relacion entre la | de calidad en la atencién odontoldgica del | Dimension entorno Tipo de
en la atencion odontologica del | satisfaccion del wusuario y la | Hospital Gustavo Lanatta Lujan - investigacion:
Hospital Gustavo Lanatta Lujan — | fiabilidad en la  atencion | EsSalud, Huacho 2025. Variable 2: Nivel de | Basica
EsSalud, Huacho 2025? odontoldgica del Hospital Gustavo | Hipotesis especificas: calidad de atencién
(Cudl es la relacion entre la | Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho | Hal: Existe una relacién significativa | Dimensiones: Disefio:
satisfaccion del usuario y la capacidad | 2025. entre la satisfaccion del usuario y la | Fiabilidad No Experimental
de respuesta en la atencidon | Analizar la relacion entre la | fiabilidad en la atencion odontologica del | Capacidad de Corte: transversal
odontologica del Hospital Gustavo | satisfaccion del wusuario y la | Hospital Gustavo Lanatta Lujan - | respuesta Nivel: Descriptivo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho | capacidad de respuesta en la | EsSalud, Huacho 2025. Seguridad
20257 atencion odontologica del Hospital | Hol: No existe una relacion significativa | Empatia Poblacién, muestra

(Cudl es la relacion entre la

satisfaccion del usuario y la seguridad

Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud,

Huacho 2025.

entre la satisfaccion del usuario y la

fiabilidad en la atencion odontoldgica del

Aspectos tangibles

Yy muestreo:
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en la atencion odontologica del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan —
EsSalud, Huacho 2025?

(Cual es la relacion entre la
satisfaccion del usuario y la empatia
del personal odontologico del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan —
EsSalud, Huacho 2025?

(Cudl es la relacion entre la
satisfaccion del usuario y los aspectos
tangibles del servicio odontologico
del Hospital Gustavo Lanatta Lujan —
EsSalud, Huacho 2025?

Analizar la relacién entre la
satisfaccion del wusuario y la
seguridad en la  atencion
odontologica del Hospital Gustavo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho
2025.

Analizar la relaciéon entre la
satisfaccion del wusuario y la
empatia del personal odontoldgico
del Hospital Gustavo Lanatta
Lujan — EsSalud, Huacho 2025.
Analizar la relacion entre la
satisfaccion del usuario y los
aspectos tangibles del servicio
odontologico del Hospital Gustavo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho
2025.

Hospital Gustavo Lanatta Lujan —

EsSalud, Huacho 2025.

Ha2: Existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y la
capacidad de respuesta en la atencion
odontologica del Hospital Gustavo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Ho2: No existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y la
capacidad de respuesta en la atencion
odontologica del Hospital Gustavo

Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Ha3: Existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y la
seguridad en la atencion odontologica del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan —
EsSalud, Huacho 2025.

Ho3: No existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y la
seguridad en la atencion odontologica del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan —

EsSalud, Huacho 2025.

Poblacion: 103

Muestra: 50

Tipo de muestreo:

Probabilistico

aleatorio simple
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Ha4: Existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y la
empatia del personal odontologico del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan —
EsSalud, Huacho 2025.

Ho4: No existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y la
empatia del personal odontolégico del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan —
EsSalud, Huacho 2025.

Ha5: Existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y los
aspectos  tangibles del  servicio
odontologico del Hospital Gustavo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.
Ho5: No existe una relacion significativa
entre la satisfaccion del usuario y los
aspectos  tangibles del  servicio
odontologico del Hospital Gustavo

Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.
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Calidad de atencion percibida (SERVPERF)

[1]2]3]4]s

Fiabilidad

1. El cumplimiento de las citas fue puntual.

2. El tiempo de atencion fue adecuado.

3. El personal cumpli6é con lo prometido en el servicio.

4. El diagnéstico recibido fue confiable.

5. La atencion se realizd con pocos errores.

Capacidad de respuesta

6. El personal respondi6 rapidamente a mis necesidades.

7. El tiempo de espera para ser atendido fue minimo.

8. Mis dudas fueron resueltas satisfactoriamente.

9. El personal mostro disposicion constante para ayudarme.

Seguridad

10. Percibi que los profesionales eran competentes.

11. Se respet6 mi privacidad durante la atencion.

12. El personal utilizé correctamente las medidas de bioseguridad.

13. Mi informacion fue manejada con confidencialidad.

Empatia

14. Fui tratado con amabilidad por el personal.

15. Percibi un interés genuino en mi bienestar.

16. El personal me escucho activamente durante la consulta.

17. Las explicaciones recibidas fueron claras y comprensibles.

Aspectos tangibles

18. El consultorio estaba limpio y ordenado.

19. Los equipos utilizados eran modernos y adecuados.

20. El personal usaba uniforme apropiado y presentable.

21. Las instalaciones eran comodas y adecuadas.

22. El mobiliario del consultorio me genero6 confianza.

Satisfaccion del usuario

Humana

1. El personal mostrd cortesia durante toda la atencion.

. Senti que recibi cuidado emocional durante mi visita.

. Fui valorado como persona, no solo como paciente.

. El personal mantuvo una actitud respetuosa conmigo.

. La comunicacion con el personal fue cercana y cordial.

. El tiempo de espera para mi atencion fue razonable.

N[N bW

. Recibi un trato individualizado y personalizado.

Técnico-cientifica




8. El odontdlogo demostrd conocimientos solidos sobre mi caso.
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9. El procedimiento fue realizado con precision y cuidado.

10. El diagnostico recibido fue claro y fundamentado.

11. Se aplicaron técnicas odontologicas actualizadas.

12. Percibi un alto nivel de profesionalismo en la atencion.

13. La atencion resolvid de manera efectiva mi problema de salud bucal.

14. Se respetaron las normas de bioseguridad durante el procedimiento.

Entorno

15. El ambiente del consultorio fue comodo durante la atencion.

16. La organizacion del servicio fue clara y eficiente.

17. La atencion se realizd sin generar estrés o confusion.

18. La iluminacidn en el consultorio fue adecuada.

19. Las instalaciones generales me generaron confianza y seguridad.

20. La infraestructura del hospital me result6 moderna y adecuada.

Adaptado por Fabian-Sdanchez (11)




Anexo 3: Confiabilidad del instrumento

Tabla 7. Fiabilidad de la variable Calidad de atencién percibida

Calidad de atencion Alfa de Cronbach ® de McDonald

escala 0.920 0.921

Tabla 8. Fiabilidad de la variable Calidad de atencién percibida

Si se descarta el elemento

Calidad de atencion

Alfa de Cronbach o de McDonald
Aspectos_tangibles 5 0.917 0.919
Aspectos_tangibles 4 0.916 0.917
Aspectos_tangibles 3 0.917 0.919
Aspectos_tangibles_2 0.917 0.919
Aspectos_tangibles 1 0.916 0.918
Empatia_4 0.913 0.915
Empatia_3 0.918 0.919
Empatia_2 0.919 0.92
Empatia_1 0.916 0.918
Seguridad 4 0.915 0.917
Seguridad 3 0.917 0.918
Seguridad_2 0.916 0.918
Seguridad 1 0.916 0.918
Capacidad_respuesta 4 0.917 0.919
Capacidad_respuesta_3 0.916 0.918
Capacidad_respuesta_2 0.915 0.917
Capacidad_respuesta_1 0.915 0.916
Fiabilidad_5S 0.916 0.918
Fiabilidad 4 0.916 0.918
Fiabilidad_3 0.916 0.917
Fiabilidad_2 0.916 0.918

Fiabilidad_1 0.917 0.918




Tabla 9. Fiabilidad de la variable Satisfaccion del usuario
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Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach

® de McDonald

escala

0.942

0.943

Tabla 10. Fiabilidad de la variable Calidad de atencion percibida

Satisfaccion del usuario

Si se descarta el elemento

Alfa de Cronbach ® de McDonald
Entorno_6 0.939 0.94
Entorno_5 0.939 0.94
Entorno 4 0.94 0.941
Entorno_3 0.939 0.94
Entorno_2 0.941 0.942
Entorno_1 0.939 0.94
Tecnico_cientifica 7 0.939 0.94
Tecnico_cientifica_6 0.939 0.94
Tecnico_cientifica_5 0.939 0.94
Tecnico_cientifica_4 0.937 0.938
Tecnico_cientifica 3 0.938 0.939
Tecnico_cientifica 2 0.938 0.939
Tecnico_cientifica 1 0.94 0.941
Humana 7 0.938 0.939
Humana 6 0.937 0.938
Humana 5 0.94 0.941
Humana 4 0.938 0.939
Humana 3 0.939 0.941
Humana 2 0.938 0.938
Humana_1 0.94 0.941




73

Resultados descriptivos adicionales

Tabla 11. Nivel de calidad de atencion y dimensiones en pacientes del Hospital Gustavo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

Bajo Medio Alto
n % n % n %
Calidad de atencion 1 2 12 24 37 74
Fiabilidad 7 14 18 36 25 50
Capacidad de respuesta 6 12 24 48 20 40
Seguridad 4 8 25 50 21 42
Empatia 1 2 29 58 20 40
Aspectos tangibles 0 0 12 24 38 76
N=50
80 74 Al
70
;\; 60 50
5 50
£ 40 i
£ 30 24 . 24
& 20 14
10 2 0
0

Calidad de  Fiabilidad  Capacidad  Seguridad Empatia Aspectos
atencion de respuesta tangibles

Calidad de atencion y sus dimensiones

EBajo ®Medio = Alto

Figura 1. Nivel de calidad de atencion y dimensiones en pacientes del Hospital Gustavo
Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025.

De la figura, se aprecia que, la mayoria de los pacientes considero que la calidad de
atencion fue alta (74 %), y solo un pequefio grupo (2 %) la calificé como baja. Entre las
dimensiones evaluadas, los aspectos tangibles fueron lo mas valorado (76 % en nivel
alto), lo que refleja la buena percepcion sobre la infraestructura, limpieza y
equipamiento del servicio. También la fiabilidad alcanz6 un 50 % en nivel alto,
mostrando confianza en el cumplimiento de lo prometido durante la atencién. En
cambio, las dimensiones de capacidad de respuesta (48 % en nivel medio) y empatia (58
% en nivel medio) se ubicaron en rangos intermedios. Ademas, en la dimension
seguridad presentd un 50 % en nivel medio y 42 % en nivel alto, situdndose en un nivel

aceptable, aunque todavia con posibilidades de mejora.
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Tabla 12. Satisfaccion y dimensiones en pacientes del Hospital Gustavo Lanatta Lujan —

EsSalud, Huacho 2025.

Bajo Medio Alto
n % n % n %
Satisfaccion del usuario 0 0 13 26 37 74
Humana 2 4 14 28 34 68
Técnico - Cientifica 2 4 13 26 35 70
Entorno 0 0 18 36 32 64
N=50
80 - 68
70 64

(=

Pacientes (%)
N W B D N
S O

(=]

10 0 0
0
Satisfaccion del Humana Técnico - Entorno
usuario Cientifica

Satisfaccion del usuario y sus dimensiones

EBajo mMedio = Alto

Figura 2. Satisfaccion y dimensiones en pacientes del Hospital Gustavo Lanatta Lujan —

EsSalud, Huacho 2025.

En el Hospital Gustavo Lanatta Lujan — EsSalud, Huacho 2025, la mayoria de los

pacientes expreso sentirse satisfecha con la atencidn recibida. Un 74 % sefiald un nivel

alto de satisfaccion, mientras que el 26 % lo ubico en nivel medio; ninglin usuario refirid

insatisfaccion. Este hallazgo muestra que, en términos generales, la experiencia

odontologica fue positiva. Al analizar cada dimension, la técnico-cientifica alcanz6 un

70 % en nivel alto, lo que refleja confianza en el trabajo profesional y en la resolucion

de los problemas dentales. La dimension humana obtuvo un 68 % en nivel alto, aunque

casi un tercio (28 %) se quedd en nivel medio y un 4 % en nivel bajo, lo que evidencia

que el trato recibido fue bueno, pero no siempre percibido como 6ptimo. En el caso del

entorno, el 64 % lo valoré como alto y el 36 % como medio, indicando que la
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infraestructura y las condiciones fisicas son adecuadas, aunque no todos los pacientes

lo reconocen de la misma manera.



Anexo 4: Expediente de validacion
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a4

VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

, \Javaqas
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: K avyno S50t 0 q . »
1.2 Cargo e Institucion donde abora: DO cemte Univers) de Wwiene

1.3 nombre del instrumento motivo de evaluacion: Encuesta. :
L4 Titulo de la Investigacion: SATISFACCION DEL USUARIO Y NIVEL DE CALIDAD EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DEL HOSPITAL GUSTAVO LANATTA LUJAN ~ ESSALUD, HUACHO 2025

IL ASPECTO DE LA VALIDACION

—_— - ) "’ Deficiente | Bajn | Regular | Bueos | Muy buena

CRITERIOS 1 [ 2 3 4 5
P | stk formulado con e TSkl D IR I
C AD st fo con lenguaje
1. CLARIDAI ey ORI (S | ( i i
’ Estd expresado en conductas I
2, CTIVIDY
D SRRTIVIMAR. | ___observables. | SEEE — —/ f S
3. ACTUALIDAD Adecundo al avance de la ciencia y ’ ‘ yd
o ARORRRERC & Lper S tecnologii 3 | L. ]
4. ORGANIZACION Existe una organizacidn ldgica [ | [
e T 7 - (‘bmpmn&c los nspcdo& de N | | { [
J
%' SUFICIENC I_A cantidad v calidad en sus items, = ! =
Adecuado para valorar aspectos del | | |
6. INTENCIONALIDAD desarrollo de capacidades | o ]
— e COgnoseitivis. - = =
R = Alineado a los objetivos de In |
7. CONSISTENCIA investigacidn y metodologia. I / N —1
con Entre los indices, indicadores y las | | | | |
8. COHERENCIA e | i ‘/ P
v L estrategia responde al propdsito | |
% .\lETO[{OLO(,lA el estudio ? { i (i V&
. R El instrumento es adecuado al tipo | |
10. PERTINENCIA de Investigacién. ) o
CONTEO TOTAL DE MARCAS /
(realice ¢l coateo en cada una de las categorias de Ia escala) ‘ A | B | c D E
) Coeficiente de Validez = (1xA) + QxB) + (3xC) + (4xD) + (SxE) =
50

1. CALIFICACION GLOBAL (Ubigue ¢l coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con un
aspa en el circulo asociado)

[ C ntgprix l Iotervalo '
Desaprobado O | [000-080)
Observado Q <060-0,70]

| Aprotado e <0,70 - 1,00}

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Limae S5 de _fﬁfgpm e & < 07 77 S ) 7
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v
VALIDACION DE INSTRUMENTO

Universidad
Norbert Wiener

L DATOS GENERALES
L1 Apellidos y Nombres del Experto: MG Vinacorrn Motiia » MAREIA

1.2 Cargo ¢ Institucion donde labora: @0( cHte UMiwelsyaad \U(Cﬂf“

1.3 nombre del instrumento motivo de evaluacién: Encuesta.
1.4 Tilulo. de la Investigacion: SATISFACCION DEL USUARIO Y NIVEL DE CALIDAD EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DEL HOSPITAL GUSTAVO LANATTA LUJAN - ESSALUD, HUACHO 2025.

1L ASPECTO DE LA VALIDACION

‘ ("kl'i'l-lRIO% ) [ De_I;nle B:zja ' Tl?;l;r )| 7"“:“! Muy :mcun
l CLARID. \D' L Esth formulado con lenguaje | ' [ /
| opropiado. | , =55~ B
[ Esta expresado en conductas
20
) Afmfmmw,- | observables. ‘ | | S ‘,/ !
3. ACTUALIDAD | Adecuado al avance de la ucnu;n [ /
Hipheadaning tecnologia | 1 |l
4. ORGANIZACION | Existe una organizacion logica. i ‘ w4
. o s .A = Cumptcnde 10s aspectos de [ I i [ [
El FICIENCIA « cantidad y calidad en sus items. ’ R & - | v |
Adecuado para valorar aspectos del /
6. INTENCIONALIDAD desarrollo de capacidades
M | cognoscitivas, | | -DLT N
Alineado a los objetivos de la |
o CO\}“ "‘\Ef | investigacion y metodologia. S| | ? N
8.C OHFRI' NCIA Entre los lnflccs. !ndlcadotcs y las
"7 La estrategia responde al proposito [ / 1. W
A j)w\ILTOD()l LOGIA . " del estudio .- ‘
El instrumento es adecuado al npo /
10. PERTI\F\(‘H " de Investigacion. ) . | , |1 | <9

CONTEO TOTAL DE MARCAS 2 == | | = -
(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala) A | g c D E 1

- l
' Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (SxE) = O'_%/
S0

L CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y margue con un
aspa en el circulo asociado)

Categorin Intervalo

Desaprobado ) ' {u,m-J 0,60]
T - — 1

Observado e <0.60 - 0,70)
" Aprobado GZ( 0,70~ 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: ApI:CA bi€ 2

i ¥ \&‘)(ettlb’@

012025, 0 cieserareesassessssseinnsstiaiiananee
Firma y sello

Lima, _ de




78

0o
Nerbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto; ka MN\LLM ‘JIP.G“C ‘ )
1.2 Cargo ¢ Institucion donde labors: TO(ENTE - et DED N WWHEX

1.3 nombre del instrumento motivo de evaluacion: Encuesta,
1.4 Titulo de la Investigacién: SATISFACCION DEL USUARIO Y NIVEL DE CALIDAD EN LA ATENCION

ODONTOLOGICA DEL HOSPITAL GUSTAVO LANATTA LUJAN — ESSALUD, HUACHO 2025,

[ ASPECTO DE LA VALIDACION

pETRCOTD S Deficiente Baja | Regular | Buena Muy buenn
| A CRyreios el By ol Bl oy ]
| ¢ o Esth formulado con leagume
‘Y 1. CLARIDAD ; s = I _1;/ { =4
I & — | isth expresado en conductas | |
i OBJIETIVIDAD pracmiy | | '
3. ACTUALIDAD | Adecuado al avance de Ia cienciny | | ‘ / ‘
‘ secnologia [ |
4. ORGANIZACION Existe una organizacidn 1ogicn, Y :
BPRPIRER Comprende los aspectos de {
S SUFICIENCIA cantidad v calidad en sus ftems. v | l
| Adecuado para valorar aspectos del ‘l | |
6. INTENCIONALIDAD desarrollo de capacidades v
! cognoscitivas. =il
7 . Alinsado a los objetivos de la |
7. CONSISTENCIA ralehin s e | v |
o | Entre fos indices, indicadores y las ]
8. COHERENCIA P 74 | |
La estrategia responde al propésito | |
| 9. METODOLOGIA el cstudio | V. &
‘ . El instrumento ¢s adecuado al tipo | ‘ A
10. PERTINENCIA de lnvestigacién: v
|
CONTEO TOTAL DE MARCAS [ |
{realice ¢l conteo en cada una de las categorias de la escala) A B P D " |

Cocficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (SxE) =
S0

[Il. CALIFICACION GLOBAL (Ubique ¢! coeficiente de validez obtenido en el intervaio respectivo y marque con un

aspa en el circulo asoclado)
C‘u!om ] [otervalo
Desaprobada O | (000-060]
| Semynio < > | as-om)
Aprobado =
. 2> | ap-w |

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lima, 05d OF  dei205
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COMITE INSTITUCIOMAL DE ETICA E INTEGRIDAD CIENTIFICA

Univarsidad
Morbert Wienar
CONSTANCIA DE APROBACION
DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Lima, 19 de agosto del 2025.
Autor Responsable:

Alexis Mauricio Barrera Chavéz

Exp. N2: 2058-2025

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle gue el Comité Institucional de Etica
e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Morbert Wiener (CIEIC-UPNW) evalud y
APROBO el sipuiente proyecto de investigacion:

Proyecto Titulado: “SATISFACCION DEL USUARIO ¥ NIVEL DE CALIDAD EM LA ATEMCION
ODONTOLOGICA DEL HOSPITAL GUSTAVO LANATTA LUIAN — ESSALUD, HUACHO 2025."
Versidn Nro. 1, con fecha 16/08/2025.

El cual tiene como Autor(es) a:
Alexis Mauricio Barrera Chawvéz

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacién del equipo de investigacion v la confidencialidad de los datos,
entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacidn:

* Lawvigencia de la aprobacién es 24 meses a partir de la emisidn de este documento.

* Toda enmienda debera presentarse al CIEIC-UPNW; el proyecto no podra ejecutarse sin
su aprobacidn previa.

® La constancia de aprobacidn por el CIEIC no garantiza la aceptacién por parte de las
instituciones donde pretende ejecutar el trabajo de investigacién.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Mgz Angelica Karina Minaya Galarreia
Presidents
Coniiks Instinacionsl & Enca ¢ lntegradad Cientifica
Umivershilad Privadsa Morbiart W ne i
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*Mncenin de ln iguaidad de oporturidados paca migeves ¥ hambes ™
“Ado o te recupeRon y oonsolicacin de ke soonomie poterur”

NOTA N° 000113-HHGLL-GSPNIYII-GRPS-ESSALUD-2025
Huacho, 21 de Octubre del 2025

Sefior:

Dr. LUIS ENRIQUE HERCILLA VASQUEZ

Jefe | &) de fa Oficina de Investigacion y Docencia
Red Prestacional Sabogal

EsSalud
Callao.-

Atencidn: Comité de Efica en lnvestigacidn
Asunio: Wﬂm‘iﬂﬁhmHMHﬁmﬁleh

Obtencién de Datos - Hospital Il Gustave Lanaba Lujin

Referencia:  a) Solicitud de fecha 20 de agoste 2025 (Alexis Barmera Chavez)
b)) NOTA N* mmmmqmmmmm

Expediente: 0104120250000042.

Rociba cordiales saludos i travis de la presente ya la voz hago de conocimianto guo, medianto
al documento a) de la referencia, el estudianta BARRERA CHAVEZ, Aloxis Mauricio, estudiante
da la carrera da Odonlologia de la Universidad Privada Morbert Wianer, solicila olorgamiento da
facilidades para acceder al area de odonlologia para la oblencidn de dalos del Hospital @ mi
carge, para la elaboracion de informe final del trabajo de imvestigacion titulado: “Satisfaccion
del Lsuario y Mivel de Calidad en la Atencidn Odontoldgica del Hospital Guslaeo Lanatla Lujan -
EsSalud, Huache 2025,

Alrespacto al drea do capacitacion del Hos pital o mi cargo, ha procedide a revisar ol axpedients
da salicitud, concluyenda anque cumple y adjunta e requisitos de acusrdo a normas.

Por lo que, solicito a su Despacho, lenga a bien evaluar ol presente requanimiento o indicarnos
la procedencia de autorizacion para el storgamiento de facilidades al estudiante BARRERA,
CHAVES, Alexis Mauricio.

Agradeciendo su atencion, se suscribe,

Atanlamente,
Firmado digitalmente por
EDUARDO JAVIER REY ETTO
DIRECTOR HOSP, APCTYTO N
HOSPITAL || GUSTAVO LANATTA LUJAN
EJRE/cqpl

Faia &t una fogis autentada imprirets de un docomerto elecironco archvado po- ESSALUD, aphcinds b dspunsto 2ar ol Art. 75 dal
0.5 0702003 PCM v la Tercera Disposiciin Complemer o Pingl del 015 006 M0 6-PO

| Bt Comags fweto K7 106 o
s ot pedriaind | lews Mais PJ-'L!!
Limy 01 = Ferd f{ﬂ
el 3% = G000/ 265 - JO00
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Ministerio

de Salud

Afx
EsSalud
CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Yo, Eduardo Javier, Rey Etto, identificado con D.N.I N° 15948942, en mi calidad de
Director del “Hospital Il Gustavo Lanatta Lujan, EsSalud”, ubicado en la avenida Francisco
Vidal N*707, Huacho, provincia Huaura y departamento de Lima.

Otorgo la AUTORIZACION, al Sr. Alexis Mauricio, Barrera Chavez, identificado con D.N.I.
N® 71472400, de la Facultad de Ciencias de la Salud del Programa Académico de
odontologia de la Universidad Privada Norbert Wiener S.A, para que ejecute su
investigacién titulada "SATISFACCION DEL USUARIO Y NIVEL DE CALIDAD EN LA
ATENCION ODONTOLOGICA DEL HOSPITAL GUSTAVO LANATTA LUJAN — ESSALUD,
HUACHO 2025", dentro de las instalaciones o utilice la informacion de nuestra Area de
Odontologia.

Asimismo, autorizo expresamente el uso de la informacién con fines académicos,
contribuyendo con la comunidad educativa,

Finalmente, respecto al uso del nombre y/o cualquier distintivo del Hospital Il Gustavo
Lanatta Lujan, EsSalud, se determina:

8 Mantener en RESERVA el nombre y/o informacién sensible y/o cualquier distintivo
del Hospital Il Gustavo Lanatta Lujan, EsSalud.

() Autorizo mencionar el nombre y/o informacion y/o cualquier distintivo del Hospital
Il Gustavo Lanatta Lujén, EsSalud.

Huacho, 15 de noviembre de 2025

15 NOV. 2025

RECIBIDO
~

o AT e A

DIRECCION: AV. FRANCISCO VIDAL - 707 -HUACHO
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P‘P' INFORME DEL ASESOR
9 B WERSION: 02
R CODIBT: LPHW-CRAFOR-014 I — I FeCHA: 130S/2020

Lirma, 05 de oclubre del 2025

Dra. Esp. Brenda Vergara Pinto

Directora de la EAP de Qdontologia Universidad Privada Morbert Wiener
Presente. -

De mi especial consideracion:

Es grato ewxpresarle un cordial saludo y como asesor de tesis fitulada:
“SATISFACCION DEL USUARIO Y NIVEL DE CALIDAD EN LA ATENCION
ODONTOLOGICA DEL HOSPITAL GUSTAVO LANATTA LUJAN - ESSALUD,
HUACHO 2025 desamollado por el egresado Alexis Mauricio Barrera Chavéz; para
la obtencidn del Titule Profesional de Cirujano denfista; ha sido concluida
satisfactoriamente.

Al respecto informo gue se lograren los siguientes objetivos:
~ Orientar la investigacion para lograr los objetivos de [a misma.
- Revisar el informe final en sus resultados, discusién, conclusiones y

recomendaciones.
—~ Aprobar la tesis para su sustentacion.

Atentamente,

Firma de la asesora

D5, ESP. ANITA KORI AGUIRRE MORALES
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20% Similitud general

€ total combinada de todas las coincdencias, induidss s fuentes Superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

* Texto citada

* Coincidencias mencees (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

16% @ Fuentes de Intemet
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Anexo 8: Evidencia fotografica

Hospital 1|
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zﬂ turnitin Pagina 2 de 54 - Descripcién general de integridad

20% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:538591040

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Texto citado

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

16% @ Fuentes de Internet
8%  ME Publicaciones

16% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.

zl'j ‘turn|t|n Pagina 2 de 54 - Descripcidn general de integridad

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.
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Fuentes principales

16% @ Fuentes de Internet
8%  ME Publicaciones

16% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

° Internet

repositorio.uladech.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-05-10

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

o Internet

hdl.handle.net

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2020-11-09

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-08-02

° Internet

repositorio.unica.edu.ni

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-09-01

o Internet

pesquisa.bvsalud.org

Trabajos

entregados
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo on 2024-11-05
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5%

2%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%
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