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RESUMEN

La finalidad del presente estudio fue evaluar el impacto de la calidad del servicio de
atencion en la intencion de revisita de los pacientes de la Clinica ODM Dental Studio, ubicada en
el distrito de Los Olivos. El estudio fue de tipo descriptivo, transversal, prospectivo y
observacional, y estuvo conformado por 180 pacientes nuevos que acudieron durante el periodo
de abril a mayo del 2025. Se aplicé el cuestionario SERVQUAL para evaluar la calidad del
servicio percibida segln la satisfaccion del usuario, midiendo las dimensiones tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Los resultados mostraron que el 44,4 %
de los pacientes encuestados manifestaron intencidn de revisita a la clinica. Asimismo, los
niveles de satisfaccion por dimensidn fueron elevados: tangibles (95 %), fiabilidad (93,3 %),
capacidad de respuesta (96,1 %), empatia (93,8 %) y seguridad (92,2 %). La relacion entre la
calidad del servicio y la intencion de revisita presentd un valor de p = 0,189, lo que indica que no
existe una asociacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Sin embargo, a pesar
de no encontrarse una relacion significativa, los datos descriptivos evidenciaron altos niveles de
satisfaccion en todas las dimensiones de la calidad del servicio, lo que resalta la importancia de

mantener estandares 6ptimos de atencion para favorecer la fidelizacién de los pacientes.

PALABRAS CLAVES: Calidad De Servicio, Satisfaccién Del Usuario, Intencion De Revista



ABSTRACT

The purpose of this study was to evaluate the impact of the quality of care service on the
revisit intention of patients at the ODM Dental Studio Clinic, located in the district of Los
Olivos. The study was descriptive, cross-sectional, prospective, and observational in design, and
included 180 new patients who attended the clinic during the period from April to May 2025.
The SERVQUAL questionnaire was applied to assess perceived service quality based on user
satisfaction, measuring the dimensions of tangibility, reliability, responsiveness, empathy, and
assurance. The results showed that 44.4% of the surveyed patients expressed an intention to
revisit the clinic. Likewise, the levels of satisfaction for each dimension were high: tangibility
(95%), reliability (93.3%), responsiveness (96.1%), empathy (93.8%), and assurance (92.2%).
The relationship between service quality and revisit intention yielded a value of p = 0.189,
indicating that there was no statistically significant association between the two variables.
However, despite the lack of a significant relationship, the descriptive data revealed high
satisfaction levels across all dimensions of service quality, highlighting the importance of
maintaining optimal standards of care to promote patient loyalty. Keywords: Service quality,

revisit intention, SERVQUAL, user satisfaction, dentistry.

KEYWORDS: Service quality, revisit intention, SERVQUAL, patient satisfaction, dentistry.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio de atencion dentro del ambito odontoldgico se constituye en una
variable muy importante en la satisfaccion y la fidelizacion de los pacientes. En este sentido, el
objetivo de la presente investigacion fue el de comprobar la influencia de la calidad del servicio
de atencion en la intencion de revisita de los pacientes de la Clinica ODM Dental Studio, ubicada
en el distrito de Los Olivos, durante los meses de abril a mayo de 2025. Dicha investigacion se
realiz6 aplicando el cuestionario SERVQUAL, ampliamente utilizado para evaluar la percepcion
del servicio de las dimensiones. Las dimensiones del cuestionario SERVQUAL son las tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la seguridad.

El informe final esta dividido en cinco capitulos. En el Capitulo | se explica el
planteamiento del problema, la formulacion de los objetivos y la justificacion del estudio. El
Capitulo 1l contiene el marco tedrico, el cual incluye antecedentes y fundamentos conceptuales
que respaldan las variables descritas. En el Capitulo I11 es preciso especificar la metodologia
utilizada, dicha descripcion se compone del tipo y disefio de investigacion, la poblacion, la
muestra, los instrumentos y los procedimientos de andlisis. A su vez, el Capitulo IV expone los
resultados obtenidos y la discusion vinculada a los hallazgos obtenidos con base en los objetivos
propuestos. Finalmente, el Capitulo V contiene las conclusiones y recomendaciones orientadas a
mejorar la calidad del servicio y fomentar la fidelizacion de los pacientes del servicio de

odontologia.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En la coyuntura actual, evaluar la calidad de atencién en odontologia se ha trasformado
en una preocupacion clave dentro de las prestaciones de servicios de salud que brindan diversos
tipos de atencion, siendo una inferencia que los comentarios y percepciones de los pacientes son
elementales para este tipo de evaluaciones, ya que cooperaran en la busqueda de brechas con el
enfoque de perfeccionamiento continuo al servicio prestado y su resultado (1). En principio, el
area del servicio de la salud dental es visto como un ejemplo de demanda constante en el usuario,
donde los odontdlogos son observados como proveedores de servicios y los pacientes como
receptores (2). Esto comprende la necesidad de un servicio salud de calidad para ofrecer
atenciones urgentes, favorables e integras, justificadas en las normas clinicas mas modernas (3).
Todo proceso de atencidn busca satisfacer la necesidad de los pacientes brindandoles
disponibilidad, accesibilidad, asequibilidad, competencia y puntualidad, lo cual puede ser

evaluado por el modelo SERVQUAL (4,5). EI SERVQUAL es un formulario que evalua las



expectativas de los usuarios poseen ante la realizacion de un procedimiento frente a la
percepcion que ha dbtenido posterior a la realizacion del procedimiento en si. La finalidad de la
expectativa y percepcion se valora si la calidad de atencién fue captada por el usuario de manera
apropiada o no apropiada (6). Estudios mas recientes destacan la importancia de los aspectos
emocionales y relacionales dentro de la experiencia de atencion evidenciando que la calidad del
servicio influye significativamente en la satisfaccion del paciente y motiva su intencién de
retorno (7). De igual manera, la empatia, la fiabilidad y la capacidad de respuesta son las
dimensiones mas valoradas por los pacientes en clinicas dentales, influyendo en su intencion de

recomendar y revisitar el servicio (8).

En Peru, la calidad de atencion de los servicios es estimado como un elemento definitivo
de las muestras dadas por las instituciones estatales y particulares de salud, cuyo organismo
encargado es la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD), responsable de supervisar la
calidad del servicio y proteger los derechos de los pacientes (7). Bajo estos lineamientos del
Ministerio de Salud, se enfatiz6 la necesidad de fortalecer la gestidn de los servicios y garantizar
la satisfaccion del usuario como indicador de desempefio. Sin embargo, pese a estos avances, son
escasos los estudios que analicen de manera empirica la relacion entre la calidad del servicio y la
intencion de revisita en el sector odontoldgico privado. Esta falta de evidencia nacional
constituye una brecha de conocimiento que limita la comprension de los factores que determinan

la fidelizacion de los pacientes en este campo (9).

Bajo esta premisa, la calidad de atencion en un servicio de salud se encuentra
determinada por la percepcion del paciente, la cual influye directamente en su nivel de
satisfaccion y en la decision de volver a acudir a la clinica, evidenciando la relevancia de

fortalecer los procesos orientados a la calidad del servicio (10).



1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la intencién de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos — 2025?

1.2.2 Problemas Especificos

1.

¢Cual es el nivel de calidad de atencion de la clinica ODM Dental Studio, segln
dimensiones: tangibles, fiabilidad, ;capacidad de respuesta, seguridad y empatia en Los
Olivos 2025?

¢Cudl es la intencidn de revisita de los pacientes que asisten a la clinica ODM Dental

Studio, Los Olivos 2025?

¢Cual sera la influencia de la dimension tangible sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025?

¢ Cual sera la influencia de la dimensién fiabilidad sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025?

¢Cual sera la influencia de la dimension capacidad de respuesta sobre la intencion de

revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025?

¢Cual sera la influencia de la dimensidon seguridad sobre la intencidn de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025?



7. ¢Cual serd la influencia de la dimensidén empatia sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General
Evaluar la relacion entre la calidad de atencion y la intencion de revisita de los pacientes de la

clinica ODM Dental Studio, Los Olivos — 2025.

1.3.2 Obijetivos Especificos
1. Evaluar el nivel de calidad de atencion de la clinica ODM Dental Studio, segun
dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, Los

Olivos 2025

2. Determinar la intencidn de revisita de los pacientes que asisten a la clinica ODM Dental

Studio, Los Olivos 2025.

3. Determinar la influencia de la dimensidn tangible sobre la intencidn de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.
4. Determinar la influencia de la dimension fiabilidad sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.

5. Determinar la influencia de la dimensién capacidad de respuesta sobre la intencién de

revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.



6. Determinar la influencia de la dimensién seguridad sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.

7. Determinar la influencia de la dimension empatia sobre la intencién de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tebrica:

La evaluacién de la calidad de atencion odontoldgica constituye un aspecto esencial para
comprender la percepcion del paciente y su relacién con la satisfaccion y fidelizacién hacia el
servicio recibido. En los Gltimos afios, estudios internacionales han demostrado que la calidad
percibida influye directamente en la decision del paciente de retornar o recomendar un servicio
dental (11). Sin embargo, en el contexto peruano, la evidencia empirica sobre la aplicacion del
modelo SERVQUAL en clinicas privadas ain es limitada, lo que justifica la necesidad de
generar nuevo conocimiento adaptado a las particularidades socioculturales del pais (12). Este
estudio pretende aportar evidencia cientifica actualizada sobre la relacion entre las dimensiones
del SERVQUAL vy la intencion de revisita, fortaleciendo el sustento teorico del constructo

“calidad percibida del servicio odontologico” (13).



1.4.2 Metodoldgica:

Desde el punto de vista metodoldgico, el estudio empleard el modelo SERVQUAL,
ampliamente validado en el ambito sanitario, pero con adaptaciones al contexto odontolégico
local, lo que permitira obtener informacion cuantitativa sobre la brecha entre expectativas y
percepciones del paciente (14). Este enfoque contribuira a consolidar un instrumento Util para
futuras investigaciones y para la gestion de calidad en servicios de salud bucal. Ademas, el
disefio descriptivo-correlacional permitira identificar patrones significativos entre las
dimensiones de la calidad y la intencion de retorno, fortaleciendo la evidencia empirica nacional

en esta linea de estudio (15).

1.4.3 Préctica:

En el &mbito practico, los resultados de esta investigacion permitiran a las clinicas
odontolégicas identificar debilidades y oportunidades de mejora en su atencion al paciente,
optimizando procesos de gestion y fortaleciendo la fidelizacion de usuarios (14). De igual
manera, se espera que los hallazgos sirvan de base para la formulacion de estrategias
institucionales orientadas a la calidad, en concordancia con las directrices que priorizan la
satisfaccion del usuario como indicador de desempefio (13). En consecuencia, este estudio
aportara beneficios tanto para los profesionales de la salud dental como para la comunidad, al
promover servicios mas empaticos, confiables y eficientes, que eleven el nivel de satisfaccion y

bienestar del paciente (15).



1.5. Limitaciones de la investigacion

Durante el desarrollo de la presente investigacion se presentaron algunas limitaciones que
podrian haber influido en el alcance de los resultados, sin comprometer la viabilidad ni la validez
del estudio. Una de las principales limitaciones fue el tiempo disponible para la recoleccion de
datos, que se circunscribio al periodo comprendido entre los meses de abril y mayo del 2025, lo
que limito la posibilidad de realizar un seguimiento longitudinal a los pacientes. Asimismo, el
tamafo de la muestra estuvo determinado por la cantidad de pacientes nuevos que acudieron a la
clinica durante dicho periodo, lo que restringié el nimero de participantes potenciales y pudo

influir en la representatividad de los resultados.

Otra limitacion estuvo relacionada con el acceso a la informacion institucional, ya que
algunos datos administrativos y registros internos de la clinica fueron de caracter confidencial, lo
que impidio contrastar determinados aspectos del servicio con informacion secundaria. Del
mismo modo, la fidelidad de las respuestas dependié de la disposicion y sinceridad de los
pacientes al momento de responder el cuestionario SERVQUAL, pudiendo existir sesgos

derivados de percepciones personales o del entorno de atencion.

Finalmente, se reconoce que la investigacion se realizé en un solo establecimiento
odontoldgico, lo que limita la generalizacion de los hallazgos a otras instituciones o contextos
con diferentes caracteristicas organizacionales. No obstante, las limitaciones identificadas no
afectaron la validez interna del estudio y permitieron obtener informacién relevante sobre la

calidad del servicio de atencion y su posible relacion con la intencion de revisita de los pacientes.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Zapanay col (2024) en Peru, Investigaron la relacion de la revisita de usuarios y su
satisfaccion, relacionado con la calidad asistencial del personal. Se realizo en el C.S.
Generalisimo San Martin de Mariano Melgar; La muestra fue de 146 pacientes. Resultados: los
pacientes encuestados fueron: 45 (reingresante) y 101 (continuadores), segun los datos
registrados; la satisfaccion con la calidad de servicio que ofrece el C.S. fue: usurarios
reingresantes estaban satisfechos en un 1 %; y los usuarios continuadores 99 % estaba en un
nivel de usurarios satisfechos. Con respecto a los usuarios continuadores insatisfechos 2.2 %y
reingresantes 97.8 %. Como conclusion: Existe una relacion entre revisita de usuarios y

satisfaccion con la calidad del servicio en el C.S. (9)

Bustamante y col (2022) en Peru, Determinaron el grado de satisfaccion de los usuarios
que se atienden en el area odontoldgica en el C.S. Cuenca, 2022. Materiales y métodos: El
estudio fue tipo un descriptivo-transversal. Participaron 200 pacientes con muestreo no

probabilistico. Se uso el cuestionario SERVQUAL modificado por el MINSA. Resultados: Los



pacientes manifestaron que se encontraban “satisfechos” un 93.50 % y “insatisfechos” un 6.50
%. Se obtuvo en la dimension Empatia que estaban satisfechos con 96.40 % en Capacidad de
respuesta, los pacientes estaban insatisfechos un 10.75 %, se concluye: que existe un elevado

grado de cumplimiento por parte del C.S. (16).

Iza A. y col (2023) en Ecuador, Evaluaron la satisfaccion del paciente que se atienden
en el servicio de odontologia de un establecimiento del Ministerio de Salud Publica-Ecuador.
Obijetivo: evaluar el grado de complacencia de los usuarios del S.O. del C.S. de Lasso, en
Ecuador, y evaluaron el vinculo con el género, grado de instruccién, tipo de seguro y edad de los
usuarios. Materiales y métodos: El instrumento fue la encuesta SERVQUAL que evalud 5
dimensiones, encuestados antes y después de la consulta odontoldgica. Resultados: los
encuestados se encontraban satisfechos con la atencién recibida en un 69,99% y como
conclusion: La gran parte de los pacientes del S.O. del C.S Lasso estuvieron contentos con el
servicio recibido por el area de odontologia, obteniendo un puntaje menor al 60% la dimension

fiabilidad. (17).

Sharka y col (2024) en Arabia Saudita, iinvestigaron el efecto de los factores de
calidad del servicio del centro dental sobre la intencion de revisita entre pacientes adultos
mediante la aplicacion de un modelo de calidad de servicio extendido (SERVQUAL). Este
estudio transversal se realizo entre septiembre y noviembre de 2023 en las areas de espera para
pacientes ambulatorios del Hospital Universitario de Odontologia Umm Al-Qura (UQU-DTH).
La muestra por conveniencia fue de 355 pacientes. Se utiliz6 un analisis de regresion jerarquica

para evaluar los efectos increméntales de los factores SERVQUAL extendidos sobre la intencién
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de los pacientes de volver a visitar el UQU-DTH mientras se controlaban las variables
demogréficas. Usaron alfa de Cronbach para determinar la consistencia interna de cada factor del
modelo. Se obtuvo como Resultados que las variables demograficas como la edad y el nivel de
educacion contribuyen en cierta medida, pero se vuelven insignificantes cuando los factores
SERVQUAL ampliados se incluyen en el modelo. Ademas, los factores ampliados del modelo
SERVQUAL mejoraron sustancialmente el modelo. Se encontré que los factores relacionados
con el personal, rentabilidad y capacidad de respuesta afectan positiva y significativamente la
intencion de volver a visitar el Hospital. En general, el modelo SERVQUAL, mostro que el
65,6% tenia intencién de revisita. (R2= 0,656, pag. <0,001). Conclusion: Los hallazgos presentan
un modelo Unico que puede usarse para entender mejor aquellos factores que influyen en las
intenciones del paciente de volver a visitar los centros dentales en un entorno educativo.
Ademas, identificd elementos que la gestion de calidad de los centros dentales debe priorizar y

abordar. (3)

Akthar y col (2024) en la India, investigaron el impacto de lo que perciben los pacientes
sobre la calidad de atencion y la intencion de revisita considerando la confianza en el hospital y
la satisfaccion del usuario. Esta investigacion se llevo a cabo en hospitales multi especializados
ubicados en los distritos urbanos de Bangalore y Mysore de Karnataka durante agosto de 2021.
Este fue un estudio basado en cuestionarios y el tamafio de la muestra fue 242. Los hallazgos
revelaron que la calidad de atencidn que se percibe influye significativamente en la confianza a
través de la satisfaccion del paciente y la satisfaccion del paciente impacta significativamente la
intencion de revisita a través de la confianza. En Conclusion: Este estudio permite a los

administradores de hospitales comprender las causas que influyen en la intencion de revisita. Los
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profesionales de la salud deben garantizar que se brinde un servicio de buena calidad para
mejorar la satisfaccion del paciente y la confianza de los servicios adversos, que influyen en el

comportamiento. (8)

Ruliyandari y col (2023) en Indonesia, realizaron una investigacion cuantitativa,
descriptiva- analitica con un enfoque transversal. El numero de la muestra en este estudio fue de
110 personas, elegidas entre pacientes ambulatorios del hospital estudiado. La técnica de
muestreo en este estudio utilizd6 muestreo intencional con criterios determinados por el
investigador. El analisis utilizado en este estudio es el analisis multivariado. En este estudio se
encontrd que todas las variables influyen en la toma de decisiones del consumidor. Sin embargo,
de las siete variables que se han probado, tres influyen en gran medida en las decisiones de los
consumidores en el uso y volver a hacer de los servicios en el hospital estudiado. Estas variables

son promocion, proceso Yy evidencia fisica. (10)

Park y col (2021) en Corea, Evaluaron la concordancia entre la situacion sanitaria y la
calidad del servicio médico, el valor del servicio y el grado de satisfaccion del usuario con la
intencion de volver a visitar el area de odontologia. Los participantes del estudio eran pacientes
ambulatorios tratados en 10 clinicas dentales en Seul. Se utilizo un cuestionario durante las
visitas a estas clinicas dentales del 1 al 30 de diciembre de 2016. Se distribuyeron un total de 600
cuestionarios (60 copias a cada clinica) y se utilizaron 570 cuestionarios validos para el analisis.
La influencia de los factores se determind mediante modelos de ecuaciones estructurales. Los

factores que influyeron en el valor del servicio fueron la confiabilidad (B = 0,364, p <0,001), la
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experiencia (f = 0,319, p <0,001), la comunicacion de los médicos (= 0,224, p <0,001) y la
tangibilidad (B = 0,136, p < 0,05). Ademas, los factores que influyeron en la satisfaccion del
paciente fueron la confiabilidad ( = 0,258, p <0,001), la tangibilidad (B = 0,192, p <0,001), la
comunicacion de los médicos (B = 0,163, p <0,001) y la experiencia (f = 0,122). ,p<0,01).
Ademas, el valor del servicio (B = 0,438, p < 0,001) aument6 el nivel de satisfaccion del
paciente, lo que influyo en la intencidn de volver a visitar las clinicas dentales (f = 0,383, p <
0,001). Brindar servicios medicos precisos a los pacientes hospitalizados basados en una
comunicacion fluida entre médicos y pacientes mejora la satisfaccion del paciente. Ademas, los
médicos pueden construir relaciones a largo plazo con los pacientes aumentando la intencion de

los pacientes de volver a visitarlo a través de una comunicacion orientada al paciente. (18)

Lai y col (2020) En Malasia, investigaron los efectos de la calidad del servicio y el
precio percibido (precio monetario y conductual) sobre la intencion de volver a visitar los
hospitales de los usuarios, asi como el papel mediador del precio percibido y el vinculo que hay
entre la intencién de volver a visitar y la calidad del servicio del establecimiento de salud. Lo
evaluaron en pacientes ambulatorios en tres ciudades importantes de Malasia, a saber, Penang,
Melaka y Johor. Las respuestas obtenidas de 400 pacientes se analizaron mediante la técnica de
modelado de ecuaciones estructurales. Ademas de analizar los coeficientes de trayectoria, este
estudio ha examinado la varianza del método comun, el sesgo y los efectos indirectos de las
relaciones. Los resultados sugieren que los pacientes prestan mas atencién a determinados
valores en su busqueda del mejor servicio sanitario y posteriormente pasan a nuevos valores. La
fijacion de precios es una estrategia eficaz para promover intenciones de comportamiento

favorables entre los pacientes. Una mejor calidad del servicio se refleja en la razonabilidad de los
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costos monetarios en que incurren los pacientes al adquirir servicios de atencién médica. Los
pacientes que recibieron malos servicios seran mas propensos a comparar dichos servicios con
los costos médicos incurridos para determinar el valor de la cantidad pagada. Ademas, la calidad
del servicio también influye en como los pacientes perciben que dedicar su tiempo y esfuerzos
(esperando a enfermeras y medicos, asi como haciendo cola en los hospitales) es digno y
viceversa. Su intencion de volver a visitar también se vera afectada por la medida en que

inviertan su tiempo, energia y esfuerzos en buscar informacién relevante. (19)

2.2. Base tedrica

2.2.1 Calidad de Servicio

La calidad del servicio constituye un elemento fundamental para determinar la
satisfaccion y fidelizacion de los pacientes en los servicios de salud. En el ambito odontolégico,
la percepcion de la calidad esté estrechamente vinculada con la experiencia del paciente y la
confianza que desarrolla hacia el profesional tratante y la institucién que lo atiende. De acuerdo a
esto, la calidad del servicio dental influye de manera significativa en la intencién de revisita,
destacando que una atencion personalizada, empatica y técnicamente eficiente genera mayor

disposicion a retornar al mismo centro de atencion (20).

Asimismo, la atencion al paciente se define como la manera en que los atendidos evaltan
o determinan su satisfaccion, considerando la solucidn de sus necesidades y el mantenimiento de
su bienestar integral durante la prestacion del servicio. La OMS considera que un servicio de
salud posee una condicion elevada cuando la institucion prioriza solucionar las carencias
relacionadas con la salud, considerando la educacion, prevencion, recuperacion y la supervision

de los pacientes que han accedido al servicio. Dicho servicio debe ser integro, adecuado y
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brindado por expertos en salud, considerando de manera detallada y apropiada el grado de
conocimiento presente en ese momento. Asimismo, la calidad de atencién en salud implica
ofrecer un producto o servicio que cubra las demandas del usuario con el objetivo de satisfacer

sus expectativas (21).

El concepto de calidad ha experimentado una amplia evolucion desde una forma basada
en el control del producto hacia una forma integral de tipo orientada al cliente y a todos los
procesos. Inicialmente, la calidad era el proceso de verificacion final del producto, comprobando
que sus resultados estaban en concordancia con las especificaciones previamente establecidas.
No obstante, desde la segunda mitad del siglo XX, fueron surgiendo diversos pensadores que
cambiaron la clasica vision anterior a partir de que las ideas de la gestion sistematica y de la

mejora continua se convirtieron en principios basicos (22).

Para valorar la calidad del servicio de salud se consideran tres partes indispensables: la
primera es la tecnoldgica, que busca renovar el servicio y mejorar la comodidad del paciente; la
segunda es la interpersonal, que se presenta entre el personal de salud y los pacientes, regulada
por normas éticas, morales y profesionales. Por esta razon, existen diversas formas de valorar la
calidad del servicio, con el proposito de fomentar el desarrollo constante de los servicios que se
brindan (23). Una de las formas que valora la calidad del servicio es la escala propuesta por
Gronroos en 1984 y Parasuraman en 1985. Siguiendo este modelo, se han construido varias
herramientas, como el modelo Michigan, el cual busca explicar el vinculo entre médico y
paciente, y estimar los indicadores que se derivan de esta interaccion, los cuales pueden
observarse en el transcurso del sistema organizacional, el funcionamiento del area y su éxito, que
constituyen el principio fundamental para evaluar la calidad. La dimension Estructura evalla los

elementos presentes en el area, considerando a los expertos, la infraestructura y el equipamiento;
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la dimensidn Proceso evalla el vinculo que se establece entre los profesionales y los pacientes.
Segun los resultados obtenidos, se evalla el servicio en conjunto y se plantean medidas de

mejora continua (24).

Por su parte, propusieron un modelo integrado de evaluacion de la calidad en servicios de
salud que combina las dimensiones funcionales y técnicas de la atencion, permitiendo identificar
oportunidades de mejora mas alla de los aspectos perceptivos del usuario. Este enfoque
complementa el modelo SERVQUAL tradicional al reconocer que la calidad no solo depende de
las expectativas del paciente, sino también de la gestion organizacional y del desempefio del

personal de salud (25).

Asimismo, el modelo SERVQUAL en servicios odontoldgicos y evidenciaron que las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad se
correlacionan positivamente con la satisfaccion del paciente. Este hallazgo reafirma la utilidad
del modelo para evaluar la calidad del servicio en clinicas dentales privadas, donde la atencién
personalizada, la infraestructura y la competencia profesional son determinantes en la percepcién
global del paciente. En ese sentido, la calidad del servicio se configura como un factor
estratégico que impacta no solo en la satisfaccion, sino también en la confianza, recomendacion

y lealtad hacia la institucién odontoldgica (26).
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2.2.1.2. Calidad de atencion

Es un elemento general que establece la OMS, para que la red medica brinden un buen
servicio. Para brindar un servicio superior, los establecimientos tienen que ser alcanzables,
integros, admisibles, aptos y fiables (27).

La suficiencia de un establecimiento para brindar una atencion segura y un cuidado
adecuado al paciente dependera principalmente del cuerpo que conforma el régimen médico.
También estara determinada por la forma en que se organicen los servicios, cdmo se administren
y financien; por la motivacion y competencias del personal del establecimiento de salud; por la
disponibilidad de informacion, equipos, farmacos y aparatos tecnolégicos confiables; asi como

por el liderazgo y la capacidad de gestion institucional. (28)

2.2.2. Importancia de la evaluacion de expectativas, percepciones para mejorar la calidad

del servicio

Al realizar una evaluacion de calidad, esta tiene como objetivo favorecer la expansion
institucional y la atraccion de nuevos clientes o pacientes. Diversas investigaciones sefialan que
la satisfaccion o insatisfaccion respecto a la atencion médica esta determinada por factores como
el tiempo dedicado a la consulta, la adecuada relacién odontélogo-paciente, la disponibilidad de
infraestructura basica, la informacién brindada al paciente durante la atencion y el tiempo de
espera. En general, suele existir cierto grado de discrepancia entre las expectativas y las

percepciones de los usuarios con respecto al servicio que esperan recibir (29)

Como resultado, la valoracion y el monitoreo continuo de las percepciones de los

usuarios son indispensables, ya que contribuyen al mejoramiento de la calidad del servicio y
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orientan la atencion tanto de los profesionales de salud como de los responsables de la toma de
decisiones y formulacién de politicas. Se considera que, para lograr un servicio de calidad, es

necesario reconocer las expectativas de los usuarios sobre el mismo (30)

2.2.2.1. Importancia de la satisfaccion del cliente, en la calidad de servicio:

Se define como el nivel de aceptacion que manifiestan los usuarios o pacientes frente a
un producto adquirido o a la atencion recibida, cuando sus expectativas son satisfechas o
superadas. Asimismo, la satisfaccion puede entenderse como el resultado de la percepcion que
tiene el paciente sobre los beneficios obtenidos en relacion con la atencion brindada y la solucién

de sus necesidades y expectativas (31).

Las emociones de los usuarios, asi como su nivel de satisfaccion general, pueden influir
directamente en la percepcion que tienen sobre la calidad del servicio recibido. Los pacientes
pueden experimentar distintos grados de satisfaccion: permaneceran insatisfechos si los
resultados no cumplen con sus expectativas, pero estaran altamente complacidos si la atencion
supera lo esperado. En este sentido, la satisfaccion del paciente en el ambito de la salud
constituye un pilar fundamental de la calidad del servicio, determinada por la diferencia entre la

atencion percibida y la atencién efectivamente recibida (32).

2.2.2.2. Encuesta SERVQUAL

Es un instrumento utilizado para valorar el grado de satisfaccion mediante una serie de
preguntas elaboradas por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry en los
Estados Unidos, cuyo objetivo es medir la calidad del servicio en diferentes areas. Este modelo

ha sido empleado como base para el desarrollo de diversos instrumentos de evaluacion de la
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calidad en instituciones publicas y privadas de todo el mundo, incluyendo el &mbito de la salud.
El instrumento SERVQUAL, creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, surgio con el
propdsito de disefiar una herramienta de marketing que permitiera evaluar la calidad del servicio,
entendida como la diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcion sobre el servicio
recibido. El cuestionario se compone de dos secciones: una que mide las expectativas, aplicada
antes de recibir el servicio, y otra que evalua las percepciones, aplicada después de la atencion.
Al comparar ambas, si las percepciones superan las expectativas del usuario, el servicio se
considera excelente; si no las alcanza, se califica como deficiente, y si se cumplen de manera

equitativa, se considera satisfactorio (33)

La encuesta determina el nivel de satisfaccion de los usuarios mediante un formulario
conformado por 22 items, los cuales se califican en una escala del 1 al 7, donde el valor 1
representa el nivel mas bajo y el 7 el més alto. Este instrumento evalGa cinco dimensiones
principales:

a. Elementos tangibles; se refieren a los aspectos fisicos que el usuario percibe del
establecimiento que brinda el servicio. Estan directamente relacionados con la
infraestructura, el equipamiento, el mobiliario, el confort, la limpieza y la organizacion del
area, asi como con los procedimientos visibles que garantizan un entorno adecuado y
seguro.

b. Fiabilidad; hace referencia a la competencia y capacidad del personal para brindar una
atencion segura, precisa y oportuna. Se relaciona con la credibilidad y confianza que
transmite el servicio al cumplir correctamente con lo prometido y responder de manera

eficaz a las necesidades del paciente.
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c. Capacidad de respuesta; corresponde a la disposicion y habilidad del personal para atender
con prontitud las solicitudes o imprevistos que puedan surgir antes o durante la atencion.
Refleja la agilidad del servicio y la voluntad de ofrecer soluciones rapidas y adecuadas
ante cualquier situacion.

d. Seguridad; se refiere al grado de confianza, cortesia y profesionalismo que transmite el
personal de salud, demostrando conocimiento, transparencia y dominio de sus funciones.
Esta dimensidn influye directamente en la percepcion de confiabilidad que tiene el
paciente sobre la atencidn recibida.

e. Empatia; consiste en la capacidad del personal para establecer una conexion emocional y
psicoldgica con el paciente, brindandole una atencion personalizada, comprensiva y con

dedicacion a sus necesidades y preocupaciones particulares.

2.2.2.3. Intencion de Revisita/Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente o usuario:

Para alcanzar el éxito, este enfoque se agrupa en tres areas principales: la fidelizacién de
clientes, que se refleja en la intencidn de volver a visitar el establecimiento, lo que se traduce en
compras repetidas y mayores posibilidades de ventas futuras; la promocion gratuita, dado que los
clientes satisfechos tienden a recomendar el producto o servicio, ampliando asi su alcance; y la
retencion de la cuota de mercado, ya que los usuarios contentos son menos propensos a buscar
alternativas en la competencia. En conjunto, estos beneficios resaltan la importancia de centrarse
en la satisfaccion del usuario como elemento esencial para asegurar la prosperidad y el

crecimiento sostenido de la institucién o negocio (34).
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En definitiva, la satisfaccion del paciente no es simplemente una consecuencia secundaria
del servicio, sino un componente central que interactla con las emociones, expectativas y
experiencias vividas, influyendo directamente en como los usuarios valoran la calidad del
servicio. Estudios recientes indican que cuanto mayor es el grado en que la atencién percibida
supera las expectativas, mas elevada es la lealtad del usuario y su disposicion a recomendar o

revisitar la institucion (35).

2.3. Formulacién de hipdtesis

2.3.1 Hipotesis General

e HG: Existe relacién entre la calidad de atencién y la intencion de revisita de los pacientes

de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos — 2025.

2.3.2 Hipdtesis especificas

e H1: Latangibilidad tiene la influencia positiva significativamente en la intencion de los

pacientes de regresar a visitar la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.

e H2: La fiabilidad tiene la influencia positiva significativamente en la intencién de los

pacientes de regresar a visitar la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.

e H3: La capacidad de resultado tiene la influencia positiva significativamente en la
intencion de los pacientes de regresar a visitar la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos

2025.
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H4: La seguridad tiene la influencia positiva significativamente en la intencién de los

pacientes de regresar a visitar la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.

H5: La empatia tiene la influencia positiva significativamente en la intencion de los

pacientes de regresar a visitar la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025.

H6: La calidad del servicio de la clinica ODM Dental Studio influye significativamente

en la intencion de revisita de los pacientes.



CAPITULO IIl. METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion
e Transversal, porque los datos obtenidos seran en tiempo Unico.
e Prospectivo, porque los datos se recogen a medida que van sucediendo.
e Observacional, porque se recaudara los datos mediante una encuesta SERVQUAL.

e Descriptivo, porque se limita a detallar la realidad.

3.2. Enfoque de la investigacion: Cualitativa
3.3. Tipo de investigacion: Bésica.
3.4. Disefio de la investigacion
No experimental, ya que se observara el fendmeno sin manipularlo.
3.5. Poblacién, muestra y muestreo
3.5.1 Poblacion:
En la presente investigacion la poblacién estara compuesta por todos los pacientes que

asisten por primera vez a la clinica entre los meses de abril a mayo del 2025.

22
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3.5.2 Criterios de inclusion:
e Las personas adultas de ambos géneros que asistan por primera vez a la clinica ODM
Dental Studio.
e Pacientes que firmen de forma voluntaria el consentimiento informado.

e Pacientes que no tengan enfermedades sistémicas 0 necesidades especiales.

3.5.3 Criterios de exclusion:

e Pacientes que no completaron en su totalidad el cuestionario SERVQUAL.

e Pacientes que presentaron dificultad para comprender o responder adecuadamente las
preguntas del instrumento.

e Pacientes menores de edad o que acudieron acompafados para recibir orientacion sin

atencion clinica directa.

3.5.4 Muestra:
Estara comprendida por 180 pacientes nuevos que asistan entre los meses de abril a mayo

del presente afio que cumplan los criterios de inclusion.



3.6. Variables y operacionalizacion
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Variables Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores Escala de Escala valorativa
medicién (Niveles o rangos)
Tangible
Se refiere a la alusion del  [Fiabilidad Encuesta Nominal Valor positivo: Paciente satisfecho
placer o agrado captado por
Calidad  de [los usuarios relacionado a |[Capacidad de | SERVQUAL Valor negativo: Paciente
la atencion brindada.
servicio respuesta insatisfecho
Seguridad
Empatia
la intencion de volver a
visitar puede referirse al
deseo de un paciente de Encuesta Nominal Si
regresar al mismo centro de
Revisita atencion dental para recibir no
tratamiento dental.
Género de los | Genotipo al nacer DNI Dicotémi 1: hombre
padres 0 co - 2: mujer
apoderados Nominal
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Edad

NUmeros de
cumplidos

cronoldgicamente

anos

DNI

Razdn

18 a 35 afos

36 a mas

Nivel educativo

Encuesta

Ordinal

Sin estudios
Nivel primario
Nivel secundario

Nivel técnico /universitario

Nacionalidad

Encuesta

Nominal

Peruana

Extranjero
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica:

Se empled la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario
SERVQUAL, con el propdsito de determinar el nivel de satisfaccion y percepcién de la calidad
de atencion de los pacientes atendidos en el area de estomatologia de la clinica ODM Dental
Studio. La recoleccion de datos se realizé durante los meses de abril y mayo de 2025, conforme a
los criterios de inclusion y exclusion establecidos. Los participantes respondieron de manera
individual y anénima el cuestionario, garantizando la confidencialidad de la informacion y el

resguardo de su identidad.

Previo a la aplicacion del instrumento, se brindo a los participantes informacion clara
sobre los objetivos del estudio, los procedimientos a seguir y su caracter voluntario, solicitando

su consentimiento informado por escrito.

3.7.2. Descripcion de instrumentos:

Para determinar el grado de satisfaccion de los pacientes que acudieron al area de
estomatologia, se empled el cuestionario SERVQUAL, adaptado al contexto odontolégico
(Anexo 2). Este instrumento, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), permite
medir la calidad del servicio mediante la comparacion entre las expectativas y las percepciones

de los usuarios respecto a la atencion recibida.
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El cuestionario estuvo conformado por dos secciones: la primera registro las expectativas
del paciente antes de recibir el servicio, y la segunda recopil6 las percepciones después de la

atencion.

Cada parte contiene 22 items, distribuidos en cinco dimensiones:

e Fiabilidad: preguntas del 1 al 5.

e Capacidad de respuesta: preguntas del 6 al 9.
e Seguridad: preguntas del 10 al 13.

e Empatia: preguntas del 14 al 18.

e Elementos tangibles: preguntas del 19 al 22.

El instrumento utiliz6 una escala tipo Likert de 1 a 7, donde el valor 1 represento el nivel
minimo de satisfaccion y el 7 el nivel maximo. Cada participante seleccion6 la opcion que reflejé

con mayor precision su percepcion y experiencia durante la atencion.

La satisfaccion del usuario se determin6 mediante la comparacion de las puntuaciones
obtenidas en ambas secciones (expectativas y percepciones). Un resultado positivo (+) indicé
satisfaccion del paciente, mientras que un resultado negativo (—) represent6 insatisfaccion. El
analisis general permitié establecer el porcentaje total de pacientes satisfechos e insatisfechos,

conforme a los lineamientos del modelo SERVQUAL.

3.7.3. Validacion:

El instrumento fue sometido a validacion mediante juicio de tres expertos en metodologia de la
investigacion y odontologia, quienes evaluaron la pertinencia, coherencia y claridad de cada

item. Este proceso permitio garantizar la validez de contenido y la adecuacion del cuestionario
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SERVQUAL al contexto odontologico, asegurando la calidad metodoldgica y la credibilidad de

la investigacion.

.3.7.4. Confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, con
el propdsito de comprobar la consistencia interna de los items del cuestionario. Se obtuvo un
valor de o = 0.89, lo que representa un nivel de fiabilidad alto y estadisticamente aceptable, de

acuerdo con el criterio establecido por George y Mallery (o > 0.70).

3.8. Procesamiento y analisis de datos

La informacidn recolectada fue organizada en una base de datos elaborada en el
programa Microsoft Excel, donde se realizaron las codificaciones correspondientes y se
generaron tablas de frecuencia y graficos estadisticos descriptivos. El analisis estadistico
inferencial se efectud con el software SPSS version 25, empleando un nivel de significancia de o
= 0.05. Los resultados se presentaron mediante medidas de tendencia central y dispersion, asi

como pruebas de correlacién segun los objetivos especificos del estudio.

3.9. Aspectos éticos

El estudio se desarroll6 en conformidad con los principios éticos de la Declaracion de
Helsinki y las normativas nacionales vigentes, garantizando que no existiera riesgo fisico,
psicoldgico ni econdémico para los participantes (29,30).
Se protegio la privacidad y confidencialidad de los datos, los cuales fueron utilizados

exclusivamente con fines académicos e investigativos.



29

Cada participante firmo un consentimiento informado libre y voluntario, luego de recibir
informacion clara sobre los objetivos y procedimientos del estudio. La investigacion no atento
contra la salud, integridad ni dignidad de los participantes. Ademas, se obtuvo la autorizacion

formal de la institucion donde se llevd a cabo la recoleccién de datos.

El anonimato de los participantes fue garantizado conforme a la Ley N.° 29733, Ley de
Proteccion de Datos Personales. Los resultados obtenidos fueron registrados de forma fidedigna,

sin manipulacion, asegurando la transparencia y confiabilidad del proceso investigativo.
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CAPITULO IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1 Andlisis descriptivos de resultados

Dimensién Fiabilidad

No satisfactorio
Satisfactorio

Total

Frecuencia absoluta

(N) Frecuencia relativa (%)
12 6.67

168 93.33

180 100

Frecuencia acumulada (%)
6.67

100

Dimension Capacidad de respuesta

No satisfactorio
Satisfactorio

Total

Frecuencia absoluta

(N) Frecuencia relativa (%)
7 3.89

173 96.11

180 100

Frecuencia acumulada (%)
3.89

100

Dimension Seguridad
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No satisfactorio
Satisfactorio

Total

Frecuencia absoluta

(N)
14

166

180

Frecuencia relativa (%)
7.78
92.22

100

Frecuencia acumulada (%)
7.78

100

Dimension Empatia

No satisfactorio
Satisfactorio

Total

Frecuencia absoluta
(N)

11

169

180

Frecuencia relativa (%)
6.11
93.89

100

Frecuencia acumulada (%)
6.11

100

Dimension Tangible

No satisfactorio
Satisfactorio

Total

Frecuencia absoluta

(N)
9

171

180

Frecuencia relativa (%)
5
95

100

Frecuencia acumulada (%)
5

100

Tabla 1 Evaluar el nivel de calidad de atencién de la clinica ODM Dental Studio, segun
dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, Los Olivos 2025
Fuente: Elaboracién propia

De la Tabla 1 se observa que para la dimension fiabilidad la valoracion satisfactoria fue mayor

con una frecuencia absoluta de168 (93.33%) personas. Para la dimension capacidad de respuesta

la valoracion satisfactoria presento la mayor frecuencia con 173 (96.11%) personas a

comparacion de la valoracion no satisfactorio con 7 (3.89 %) personas. Para la dimension

seguridad la mayor frecuencia se presentd en la categoria satisfactorio con 166 (92.22%) a

comparacion de la categoria no satisfactorio con un total de 14 (7 .78%). Para la dimension

empatia la mayor frecuencia se presenté en la categoria satisfactorio con 169 (93.89%) a
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comparacion de la categoria no satisfactorio con 11 (6.11%) para la dimension tangible la mayor
frecuencia se presento en la categoria satisfactorio con un total de 171 (95 %) personas a

comparacion de la categoria no satisfactorio con 9 (5%).

GRAFICO 1. Distribucion del nivel de calidad de atencion de la clinica ODM Dental Studio,
segun dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, Los

Olivos 2025

Dimensidn Fiabilidad Dimensién Capacidad de respuesta Dimension Seguridad

_
I No satisfactc I No satisfactorio

I Satisfactorio I satisfactorio

B No satisfactorio
Bl satisfactorio

92.22%

Dimensiéon Empatia

I No satisfactorio
I satisfactorio

I No satisfactorio
I satisfactorio

Fuente 1: Tabla 1

De la figura 1 se observa quien la dimensién fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y tangible la mayor frecuencia relativa se presentd en la categoria satisfactorio.
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Tabla 2. Determinar la intencion de revisita de los pacientes que asisten a la clinica ODM Dental

Studio, Los Olivos 2025

Revisita
Frecuencia absoluta ~ Frecuencia relativa Frecuencia acumulada
(N) (%) (%)

Si 80 44.44 44.44

No 100 55.56 100

Total 180 100

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 2 se observa que respecto a una revisita en la mayor frecuencia se present6 en los

pacientes que no harian revisita con un total de 100 (55.56%0) y si un total de 80 (44.44%)

GRAFICO 2: Determinar la intencion de revisita de los pacientes que asisten a la clinica ODM

Dental Studio, Los Olivos 2025
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Revisita

Fuente 2: Tabla 2

De la figura 2 se observa que respecto a la visita la mayor frecuencia se presento6 en las personas
que no harian la revisita con 55.56% y la menor frecuencia relativa a las que si harian la revisita

con 44. 44%

Tabla 3 Evaluar la relacién entre la intencion de revisita y las variables sociodemograficas

de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

Prueba estadistica chi cuadrado

P valor

Revisita vs Sexo 0.368

Revisita vs Edad 0.682
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Revisita vs Nivel de estudios 0.805

Revisita vs Nacionalidad 0.203

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 3 se observa que respecto a la relacion entre la intencidn de revisita y las variables
sociodemogréficas como sexo, edad, nivel de estudios y nacionalidad no se encontro relacion

estadisticamente significativa dado que en todos los casos el valor de p fue mayor a 0.05.

GRAFICO 3: Distribucion de la intencion de revisita y las variables sociodemogréaficos de

los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

Is?aevisita vs Sexo Revisita vs Edad
50 5 a7 80 7
E 37 E 59
= = 60
g 30 § 40 .
g 20 8 21
w w
10 20
0 0
Si No Si No Si No Si No
Hombre Mujer 18 a 35 afios 36 a mas afios
Revisita vs Nivel de estudios Revisita vs Nacionalidad
79 9
80 100
66 80

80
60

60

40
40

20 13 20
0 0 y -
Si No Si No Si No Si No Si No
Nivel primario Nivel secundaric  Nivel técnico/universitario Peruana Ex;tranjero

Frecuencia (n)
Frecuencia (n)

Fuente 3: Tabla 3
De la figura 3 se observa que respecto a la revisita de acuerdo al sexo, en ambos sexos masculino

y femenino la intencidn de no revisita fue mayor, para las revisitas segun edad se observa que de
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18 a 35 afios asi como 36 a mas afos la intencion de no revisita fue mayor, para la revisita segin
el nivel de estudio se observa que tanto en el nivel secundarios como universitario la intencion
del no revista fue mayor, finalmente para la revisita segun nacionalidad se observa que para la

nacionalidad peruana la intencién de no revisita fue mayor.

Tabla 4. Determinar la influencia de la dimension tangible sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

Dimensién Tangible

Revisita No satisfactorio  Satisfactorio Total

n % n % n %
Si 3 1.67 77 42.78 80 44.44
No 6 3.33 94 52.22 100 55.56
Total 9 5 171 95 180 100
Pearson chi2(1)=0.4737 Pr=0.491

Fuente: Elaboracién propia

De la Tabla 4 se observa que en la dimension tangibles se observo que en total el nivel

satisfactorio presento un total de 171 (95%) con una mayor frecuencia respecto al nivel no
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satisfactorio con 9 (5 %) personas, la mayor frecuencia se presento en los que tuvieron un nivel
satisfactorio y sin embargo no harian la revisita con 94 (95 %) personas, la menor frecuencia se
observa en la categoria no satisfactorio quienes harian la revisita con un total de 3 (4%). el valor

de p es igual a 0.491 por lo tanto no se encuentra asociacion entre la intencion de revisitay la

dimension tangible.

GRAFICO 4: Distribucion de la influencia de la dimension tangible sobre la intencion de revisita

de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

Revisita vs Dimensidon Tangible
1001 T
80 77
E
o 60
2
(7]
= 40
20
3 6
0 .
Si No Si No
No satisfactorio Satisfactorio

Fuente 4: Tabla 4

De la figura 4 Se observa que para la dimension tangible en la categoria satisfactoria 94 personas
no harian la revisita y 77 personas si harian la revisita y en la categoria no satisfactorio 6

personas no harian la revisita y 3 personas si harian la revisita.
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Tabla 5. Determinar la influencia de la dimensidn fiabilidad sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

Dimensién Fiabilidad

Revisita No satisfactorio Satisfactorio

n % n
Si 7 3.89 73 40.56
No 5 2.78 95 52.78
Total 12 6.67 168 93.33

Fuente:  pearson chi2(1) = 1.0045 Pr=0.316

Total

80

100

180

%

44.44

55.56

100

Elaboracion propia

De la Tabla 5 se observa que para la dimensién fiabilidad la mayor frecuencia se presenté en el

nivel satisfactorio con 168 (93.33%) personas y la menor frecuencia en la categoria no

satisfactorio con 12 (6.67%) personas. La mayor frecuencia se presento en los que presentaron

un nivel satisfactorio y que no harian la revisita con 5 (278%).

El valor de p es igual a 0.316 por lo tanto no se encuentra asociacion entre la intencion de

revisita y la dimensién fiabilidad.

GRAFICO 5: Distribucién de la influencia de la dimension fiabilidad sobre la intencién de

revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025
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Revisita vs Dimension Fiabilidad

100 95

80 1

60

Frecuencia (n)

40

20

7 5

o N

Si No Si No
No satisfactorio Satisfactorio

Fuente 5: Tabla 5

En la figura 5 se observa que en la categoria no satisfactorio la mayor frecuencia se presento en
la revisita con respuesta si con un total de 7, mientras que en la categoria satisfactorio la mayor

frecuencia se presento en la nueva revisita con un total de 95.

Tabla 6. Determinar la influencia de la dimension capacidad de respuesta sobre la intencion de

revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos

Dimension Capacidad de Respuesta

Revisita No satisfactorio Satisfactorio Total
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n % n n %
Si 5 2.78 75 41.67 80 44.44
No 2 1.11 98 94.44 100 55.56
Total 7 3.89 173 96.11 180 100

Pearson chi2(1) = 2.1478 Pr=0.143

Fuente: Fuente propia

De la Tabla 6 se observa que para la dimension capacidad de respuesta en la categoria
satisfactorio se presentd 173 (96.11%) personas y en la categoria no satisfactorios se presenta 7
(3.89%) personas. La mayor frecuencia se present6 en la categoria satisfactorio con un no
revisita con 98 (54.44%) personas y la menor frecuencia en la categoria no satisfactorio no
revisita con 2 (1.11%). El valor de p es igual a 0.143 por lo tanto no se encuentra asociacion

entre la intencion de revisita y la dimension capacidad de respuesta.

GRAFICO 6: Distribucion de la influencia de la dimension capacidad de respuesta sobre



La intencion de revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

Revisita vs Dimension Capacidad de Respuesta
100 98

80

60

Frecuencia (n)

40+

20 1
5
2
ol . L
Si No Si No
No satisfactorio Satisfactorio

Fuente 6: Tabla 6

De la figura 6 se observo que para la dimension capacidad de respuesta en la categoria no
satisfactorio la revisita presento una mayor frecuencia con 5 personas y para la categoria

satisfactorio la mayor frecuencia se presentd en no revisita con 98.

Tabla 7. determinar la influencia de la dimensidn seguridad sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

41

Dimensién Seguridad
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Revisita No satisfactorio Satisfactorio Total

n % n n %
Si 8 4.44 72 40.0 80 44.44
No 6 3.33 94 52.22 100 55.56
Total 14 7.78 166 92.22 180 100

Pearson chi2(1) = 0.9914 Pr=0.319

Fuente: Fuente propia

De la Tabla 7 se observa en la dimension seguridad para la categoria satisfactorio se presentaron
166 (92.22 %) personas. La mayor frecuencia se present6 en la categoria no satisfactorio con un
total de 14 (7.78%) personas, la mayor frecuencia se presento en la categoria satisfactorio con
una intencién de no revisita con un total de 94 (52.22%) y la menor frecuencia se presento en la
categoria no revisita con un total de 6 (3.33%). el valor de p es igual a 0.319 por lo tanto no se

encuentra asociacion entre la intencion de revisita y la dimension seguridad

GRAFICO 7. Determinar la influencia de la dimension seguridad sobre la intencion de revisita

de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025
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Fuente 7: Tabla 7

De la figura 7 se observa que para la categoria no satisfactorio la mayor frecuencia se presentd
en la intencion de revisita con 8 personas, mientras que en la categorica satisfactorio la mayor

frecuencia se presento en la no revisita con un total de 94 personas.

Tabla 8. determinar la influencia de la dimensidén empatia sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio Los Olivos, 2025

43
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Dimension Empatia

No satisfactorio Satisfactorio Total
Revisita n % n % n %
Si 6 3.33 74 41.11 80 44.44
No 5 2.78 95 52.78 100 55.56
Total 11 6.11 169  93.89 180 100
Pearson chi2(1)=0.4841 Pr=0.487

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 8 se observa que para la dimension empatia la mayor frecuencia se presenté en la
categoria satisfactorio con 169 (93.89%) y la menor frecuencia en la categoria no satisfactorio
con 11 (6.11%). la mayor frecuencia se present6 en la categoria satisfactorio con no revisita con
95 (52.78%) y la menor frecuencia en la categoria de no satisfactorio y no revisita con 5 (2.78%).
el valor de p es igual a 0.487 por lo tanto no se encuentra asociacion entre la intencion de revisita

y la dimension empatia.

GRAFICO 8. Distribucion de la influencia de la dimension empatia sobre la intencion de

revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025
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Revisita vs Dimensién Empatia
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Fuente 8: tabla 8

De la figura 8 se observa que en la categoria no satisfactorio la mayor frecuencia se presenta en
la respuesta si revisita con 6 personas y en la categoria satisfactorio la mayor frecuencia se

presento en la categoria no satisfactorio con 95 personas.

Tabla 9. evaluar el impacto de calidad de atencion sobre la intencion de revisita de los pacientes

de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025

Calidad de atencién

Revisita No satisfactorio Satisfactorio Total
n % n n %
Si 7 3.89 73 40.56 80 44.44

No 7 3.89 93 51.67 100 55.56



46

Total 14 7.78 166 92.22 180 100

Pearson chi2(1) = 0.1898 Pr=0.663

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 9 se observa que para la calidad de atencion en la categoria satisfactorio presento la
mayor frecuencia con un total de 166 (92.22%) y la menor frecuencia en la categoria no
satisfactorio con un total de 14 (7.78%). 0.487. el valor de p es igual a 0.663 por lo tanto no se

encuentra asociacion entre la intencién de revisita y la calidad de atencion.

GRAFICO 9. Distribucion el impacto de calidad de atencion sobre la intencion de revisita de los

pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025
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Revisita vs Calidad de Servicio
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Fuente 9: Tabla 9

De la figura 9 se observa que para la categoria no satisfactorio se presenta la mayor frecuencia en
la respuesta si revisita y en la categoria satisfactorio la mayor frecuencia se presenta en la

categoria no revisita con 93 personas.

4.1.2. Prueba de hipotesis

El contraste de hipdtesis se realizo aplicando la prueba de Chi cuadrado (y?) con un nivel de

significancia de o = 0.05, considerando las dimensiones del modelo SERVQUAL vy la variable

intencion de revisita.

Hipdtesis especifica 1 (H1)

La tangibilidad influye significativamente en la intencion de revisita de los pacientes.
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Resultado:
p =0.491 (tabla 4)
Decision:

No se rechaza la hipdtesis nula.

Interpretacion:

No se evidencio una relacion significativa entre la dimension tangibilidad (instalaciones,
equipamiento, limpieza y aspecto del personal) y la intencion de revisita. Aunque el 95% de los
pacientes califico esta dimensién como satisfactoria, los resultados sugieren que los factores

tangibles, por si solos, no determinan la fidelizacion del paciente.

Hipotesis especifica 2 (H2)

La fiabilidad influye significativamente en la intencion de revisita de los pacientes.

Resultado:
p = 0.316 (tabla 5)
Decision:

No se rechaza la hipétesis nula.

Interpretacion:
La fiabilidad (cumplimiento, exactitud y confianza del servicio) no mostrd una asociacion

significativa con la intencidn de revisita. Esto indica que, si bien el 93.33% de los pacientes
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percibio fiabilidad en la atencion, esta dimension no fue suficiente para influir en su decision de

regresar al establecimiento.

Hipotesis especifica 3 (H3)

La capacidad de respuesta influye significativamente en la intencion de revisita de los pacientes.

Resultado:
p = 0.143 (tabla 6)
Decision:

No se rechaza la hipétesis nula.

Interpretacion:

No se encontré relacion estadisticamente significativa entre la capacidad de respuesta
(disposicion y rapidez del personal) y la intencidn de revisita. Aunque el 96.11% califico esta
dimension como satisfactoria, la rapidez y atencién oportuna no fueron determinantes en la

decisién de retorno.

Hipotesis especifica 4 (H4)

La seguridad influye significativamente en la intencidn de revisita de los pacientes.

Resultado:
p =0.319 (tabla 7)

Decision:
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No se rechaza la hipdtesis nula.

Interpretacion:
La seguridad (conocimiento, cortesia y confianza transmitida por el personal) no presento
relacion significativa con la intencion de revisita. Aun cuando el 92.22% de los pacientes valoro

esta dimension como satisfactoria, no fue un factor decisivo para su retorno al servicio.

Hipdtesis especifica 5 (H5)

La empatia influye significativamente en la intencion de revisita de los pacientes.

Resultado
p = 0.487 (Tabla 8).
Decision:

No se rechaza la hipétesis nula.

Interpretacion:
La empatia (atencién personalizada, comprension y amabilidad) no evidencio relacion
significativa con la intencion de revisita. Aunque el 93.89% de los encuestados percibi6 un trato

empatico, esta percepcion no se tradujo en un comportamiento de fidelizacion.

Hipotesis especifica 6 (H6)

La calidad del servicio influye significativamente en la intencion de revisita de los pacientes.
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Resultado
p =0.663 (Tabla 9).
Decision:

No se rechaza la hipdtesis nula.

Interpretacion:

No se evidencio una relacion significativa entre la calidad global del servicio y la intencion de
revisita. A pesar de que la mayoria de los pacientes manifesto satisfaccion general con la
atencion recibida (92.22%), este nivel de satisfaccion no se tradujo en un aumento significativo

en la intencién de volver a atenderse en la clinica.

4.1.3. Discusioén

La actual investigacion evaluo el impacto de la calidad del servicio de atencion sobre la
intencion de revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025, donde se
mide con encuesta SERQUAL la satisfaccidn de los pacientes que asistian por primera vez durante
los meces de abril a mayo del 2025.

Segun los resultados obtenidos en este estudio no se encontrd concordancias
estadisticamente relevantes entre la calidad del servicio de atencion y la intencion de los usuarios
de volver a visitar la clinica (intencion de revisita) (p > 0.05). nuestros resultados difieren de los
encontrados por Zapana et al. (2024) en Perq, quienes investigaron la relacion de la revisita de

usuarios y su satisfaccion, relacionando con la calidad asistencial del personal. La muestra fue de
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146 pacientes y encontraron que si hay una correlacion entre revisita de usuarios y satisfaccion
con la calidad del servicio en el C.S. Asi mismo, nuestros resultados también difieren de los
encontrados por Sharka et al (2024) en Arabia Saudita, quienes investigaron el efecto de los
factores de calidad del servicio del centro dental sobre la intencion de revisita entre pacientes
(SERVQUAL), fue un estudio transversal en las areas de espera para pacientes ambulatorios del
Hospital Universitario de Odontologia Umm Al-Qura (UQU-DTH), donde encontraron que si hay
una correlacion en la calidad del servicio y la intencién de revisita de los pacientes encuestados.
Pues a pesar que en nuestro estudio obtuvimos valores de 55.56% de pacientes que tenian intencion
de revisita (p > 0.05), son valores similares obtenidos en este estudio de Arabia Saudita de 65.6%

Park et al (2021) en Corea, también encontraron gue existe una correlacion en la intencion
de revisita y la calidad del servicio enfocado en la satisfaccion del usuario. Ademas, los médicos
pueden construir relaciones a largo plazo con los pacientes aumentado la intencion de los pacientes

de volver a visitarlo a través de una comunicacién orientada al paciente.

Igualmente, los resultados encontrados en el presente estudio no concuerdan con los
encontrados por Akthar et al (2024) en la India, quienes investigaron el impacto de lo que
perciben los pacientes sobre la calidad de atencidn y la intencion de revisita considerando la
confianza en el hospital y la complacencia del paciente. Este fue un estudio basado en cuestionarios
y el tamafio de la muestra fue 242. los hallazgos revelaron que la calidad de atencion que se percibe
influye significativamente en la confianza a través de la satisfaccidn del paciente y la satisfaccion

del paciente impacta significativamente la intencion de revisita a través de la confianza.
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Al evaluar la calidad del servicio segun la satisfaccion del usuario encontramos que en este
estudio se obtuvieron altos porcentajes de pacientes satisfechos 92.22%, resultados que coinciden
con los resultados encontrados por Zapana et al. (2024) en Peru, que obtuvieron un 99% de
pacientes satisfechos con la calidad de servicio del C.S. Generalisimo San Martin Mariano Melgar.
Al igual nuestros resultados coinciden con los encontrados por Bustamante et al. (2022) en Perdq,
en el que también usaron la encuesta SERVQUAL, para medir la satisfaccion del usuario del C.S.
Cuenca, obteniendo un 93.5% de pacientes satisfechos, concluyendo que existe un alto grado de
cumplimiento de ambos establecimientos para con las dimensiones evaluadas.

Cuando analizamos los resultados obtenidos por l1za et al. (2023) en Ecuador, podemos observar
que también los pacientes se encontraban satisfechos con la calidad de atencidn recibida en un

69,99%. coincidiendo con nuestros resultados.

Al evaluar cada dimensién, en este estudio pudimos encontramos que los pacientes se
encontraban satisfechos una calidad de servicio favorable, siendo las dimensiones evaluadas:
fiabilidad (93.33%), capacidad de respuesta (96.11%), seguridad (92.22%), empatia (93.89%) y
Tangible (95%), resultados que coinciden con los encontrados por Bustamante et al (2022) en
Pert, donde se obtuvo en la dimensién Empatia que estaban satisfechos con 96.40%.

Difiriendo de los resultados encontrados por lza et col (2023) en Ecuador, en el que obtuvieron

un puntaje menor al 60% la dimension fiabilidad

Al relacionar las variables sexo, edad, nacionalidad y nivel de educacion con la intencién de
revisita de los pacientes a la clinica odontolégicas ODM Dental Studio, no encontramos relacion

estadisticamente significativa entre las variables (p > 0.05), resultados que coinciden con los
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encontrados por Sharka et al (2024) en Arabia Saudita, que tampoco encontraron relacion

estadisticamente significativa entre la intencion de revisita y las variables edad y nivel educativo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se determino que la calidad de atencidn no influye significativamente en la intencion de

revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos — 2025.

Respecto a la intencidn de revisita, el 55.56% de los pacientes indicé disposicién a
regresar a la clinica ODM Dental Studio, mientras que el 44.44% manifesté que no lo

haria.

No se encontrd relacion estadisticamente significativa entre la dimension tangibilidad y la

intencion de revisita (p > 0.05).

No se evidencio relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la intencion de

revisita (p > 0.05).
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No se halld relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la intencion de revisita

(p > 0.05).

No se observo relacion significativa entre la seguridad y la intencién de revisita (p >

0.05).

No se encontré relacion significativa entre la empatia y la intencion de revisita (p > 0.05).

5.2 Recomendaciones

Implementar estrategias de fidelizacion mediante seguimientos, recordatorios y

beneficios para aumentar la intencién de revisita.

Fortalecer la tangibilidad optimizando infraestructura, limpieza y presentacion del

personal.

Optimizar la fiabilidad garantizando cumplimiento de citas, puntualidad y comunicacion

transparente.

Capacitar al personal en capacidad de respuesta para brindar atencion rapida y resolutiva.

Potenciar la seguridad mediante actualizacion profesional y cumplimiento de protocolos

de bioseguridad.



Reforzar la empatia fomentando escucha activa, comprension emocional y trato

personalizado.

Realizar evaluaciones periddicas de la calidad del servicio aplicando el modelo

SERVQUAL.

Desarrollar investigaciones futuras que integren factores como precio, accesibilidad y

comunicacion digital.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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TITULO DEL PROYECTO: IMPACTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION SOBRE LA INTENCION DE
REVISITA DE LOS PACIENTES DE LA CLINICA ODM DENTAL STUDIO, LOS OLIVOS 2025

Problema General

i Existe relacion significativa entre la
calidad de atencién y la intencién de
revisita de los pacientes de la clinica

ODM Dental Studio, Los Olivos — 2025?

Problemas Especificos

;Cual es el nivel de calidad de atencion
de la clinica ODM Dental Studio, segln
dimensiones:  tangibles,  fiabilidad,
¢capacidad de respuesta, seguridad y

empatia en Los Olivos 20257

Objetivo General

Evaluar la relacion entre la
calidad de atencion y la
intencion de revisita de los
pacientes de la clinica ODM
Dental Studio, Los Olivos —
2025.

Objetivos Especificos:
Evaluar el nivel de calidad de
atencion de la clinica ODM
Dental Studio, seglin

dimensiones: tangibles,

HG: Existe relacién entre la calidad
de atencién y la intencién de revisita
de los pacientes de la clinica ODM
Dental Studio, Los Olivos — 2025.

H1: La tangibilidad tiene la
influencia positiva
significativamente en la intencion de
los pacientes de regresar a visitar la
clinica ODM Dental Studio, Los

Olivos 2025.

H2: La fiabilidad tiene la influencia
positiva significativamente en la
intencion de los pacientes de regresar

a visitar la clinica ODM Dental

Calidad de

servicio

Intencién  de

Revisita

Edad

Genero

Nacionalidad

Nivel

educativo

Tipo de Investigacion:

-Cualitativa, no

experimental.

Método y disefio de la
investigacion:
- Transversal, prospectivo,

observacional y descriptivo.

Poblacién Muestra:
En el presente estudio la|
poblacion estard compuesta por|

todos los pacientes que asisten
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i Cual es la intencion de revisita de los
pacientes que asisten a la clinica ODM

Dental Studio, Los Olivos 2025?

; Cual sera la influencia de la dimension
tangible sobre la intencidn de revisita de
los pacientes de la clinica ODM Dental

Studio, Los Olivos 2025?

; Cual sera la influencia de la dimension
fiabilidad sobre la intencion de revisita de
los pacientes de la clinica ODM Dental

Studio, Los Olivos 2025?

; Cual sera la influencia de la dimension
capacidad de respuesta sobre la intencién
de revisita de los pacientes de la clinica

ODM Dental Studio, Los Olivos 2025?

; Cudl sera la influencia de la dimension

fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia,

Los Olivos 2025

Determinar la intencion de
revisita de los pacientes que
asisten a la clinica ODM Dental

Studio, Los Olivos 2025.

Determinar la influencia de la
dimension tangible sobre la
intencion de revisita de los
pacientes de la clinica ODM

Dental Studio, Los Olivos 2025.

Determinar la influencia de la
dimension fiabilidad sobre la
intencion de revisita de los
pacientes de la clinica ODM

Dental Studio, Los Olivos 2025.

Determinar la influencia de la

Studio Los Olivos 2025.

H3: La capacidad de resultado tiene
la influencia positiva
significativamente en la intencion de
los pacientes de regresar a visitar la
clinica ODM Dental Studio, Los
Olivos 2025.

H4: La seguridad tiene la influencia
positiva significativa en la intencion
de los pacientes de regresar a visitar
la clinica ODM Dental Studio, Los
Olivos 2025.

H5: La empatia tiene la influencia
positiva significativa en la intencion
de los pacientes de regresar a visitar
la clinica ODM Dental Studio, Los
Olivos 2025.

H6: La calidad del servicio de la
clinica ODM Dental Studio, influye
significativamente en la intencion de

revisita de los pacientes.

por primera vez al centro de
salud entre los meses de abril 4

mayo del 2025.
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seguridad sobre la intencion de revisita de
los pacientes de la clinica ODM Dental
Studio, Los Olivos 2025?

; Cual sera la influencia de la dimension
empatia sobre la intencidn de revisita de
los pacientes de la clinica ODM Dental

Studio, Los Olivos 2025?

dimension capacidad de
respuesta sobre la intencion de
revisita de los pacientes de la
clinica ODM Dental Studio,

Los Olivos 2025

Determinar la influencia de la
dimensién seguridad sobre la
intencidn de revisita de los
pacientes de la clinica ODM
Dental Studio, Los Olivos

2025.

Determinar la influencia de la
dimensién empatia sobre la
intencidn de revisita de los
pacientes de la clinica ODM
Dental Studio, Los Olivos

2025.
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Anexo N° 02
INSTRUMENTOS

Encuesta Servqual
N.° Encuesta:
CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO
Fecha: / /|  Horade inicio: Hora final:
Estimado usuario(a), estoy interesada en conocer su opinién sobre la calidad de atencion de la
clinica ODM Dental Studio, Los Olivos, 2025 Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradezco su participacion.

Datos generales del encuestado:

Edad:
Sexo: Masculino Femenino
Nivel de Estudio: Sin estudios
Primaria
Secundaria
Superior técnico / universitario
Nacionalidad:

Evaluacion de las Expectativas sobre calidad de servicios
1. Instrucciones
Marcar con una (x) solo una de las opciones por pregunta del cuestionario sobre su perspectiva de
la calidad de servicio que brinda la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos e identifique su
expectativa teniendo en cuenta los valores de cada numero:

1: Desacuerdo totalmente 4: Neutro
2: Desacuerdo parcialmente 5: De acuerdo
3: Desacuerdo 6: De acuerdo

parcialmente
7 De acuerdo
totalmente

RECUERDE: NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS, SOLO
INTERESA SU OPINION.

Dimension fiabilidad 1 2 3 4 5

Cuando el establecimiento de salud promete algo en un
1 |tiempo determinado, lo cumple




Cuando Ud. Tiene un problema, el establecimiento de salud
muestra sincero interés por resolverlo.

69

El establecimiento de salud desempenia el servicio de
manera correcta a la primera vez

El establecimiento de salud proporciona sus servicios en la
oportunidad que promete hacerlo

El establecimiento de salud mantiene informados a los
clientes sobre el momento en que se va a desempefiar los
servicios

Dimensién Capacidad de respuesta

Los doctores del establecimiento de salud le brinda el
servicio con prontitud

Los doctores del establecimiento de salud siempre se
muestran dispuestos a ayudarlo

Los doctores del establecimiento de salud nunca estas
demasiado ocupados para no atenderlo

Dimensién Seguridad

El comportamiento de los doctores del establecimiento de
salud le inspira confianza

Se siente seguro al realizar transacciones con el
establecimiento de salud

Los doctores del establecimiento de salud lo tratan siempre
con cortesia

El establecimiento de salud cuentan con el conocimiento
para responder sus consultas

Dimensién Empatia

El establecimiento de salud brinda atencién individual

El establecimiento de salud cuenta con doctores que le
brindan atencién personalizada

El establecimiento de salud se preocupa de cuidar los
intereses de usted

Los doctores del el establecimiento de salud entienden sus
necesidades especificas

Dimensién Tangibles

La apariencia de los equipos del establecimiento de salud
es moderna
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Las instalaciones fisicas del establecimiento de salud son
2 | visualmente atractivas

La presentacién de los doctores del establecimiento de
3 | salud es buena

Los materiales asociados con el servicio (como folletos o
catalogos) del establecimiento de salud son visualmente
4 | atractivos

Los horarios de actividades del establecimiento de salud
5| son convenientes

Evaluacion de las percepciones sobre calidad de servicios

1. Instrucciones
Marca con una (x) solo una de las opciones por preguntas del cuestionario sobre
su perspectiva de la calidad de servicio que brinda la clinica ODM Dental Studio,
Los Olivos e identifiqgue su percepcion teniendo en cuenta los valores de cada

numero:
1: Desacuerdo totalmente 4:Neutro
2: Desacuerdo parcialmente 5: De acuerdo
3: Desacuerdo 6: De acuerdo parcialmente
7: De acuerdo totalmente
Dimension fiabilidad 1 2 3 4 5

Cuando el establecimiento de salud prometi6 algo en un
1| tiempo determinado, ¢lo cumplié?

Cuando Ud. Tuvo un problema, el establecimiento de salud
2 | émostrd sincero interés por resolverlo?

¢El establecimiento de salud desempend el servicio de
3 | manera correcta a la primera vez?

¢ El establecimiento de salud proporcion6 sus servicios en
4 | la oportunidad que prometié hacerlo?

¢ El establecimiento de salud mantuvo informados a los
clientes sobre el momento en que se va a desempefiar los
5 | servicios?

Dimensién Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5




é¢Los doctores del establecimiento de salud le brindaron el
servicio con prontitud?
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¢ Los doctores del establecimiento de salud siempre se
mostraron dispuestos a ayudarlo?

¢ Los doctores del establecimiento de salud nunca estan
demasiado ocupados para no atenderlo?

Dimensién Seguridad

¢El comportamiento de los doctores del establecimiento de
salud le inspir6é confianza?

¢, Se sintio seguro al realizar transacciones con el
establecimiento de salud?

¢ Los doctores del establecimiento de salud lo trataron
siempre con cortesia?

¢ El establecimiento de salud cuenta con el conocimiento
para responder sus consultas?

Dimensién Empatia

¢ El establecimiento de salud brind6 atencién individual?

¢ El establecimiento de salud cuenta con doctores que le
brindaron atencién personalizada?

¢ El establecimiento de salud se preocup6 de cuidar los
intereses de usted?

¢ Los doctores del el establecimiento de salud entendieron
sus necesidades especificas?

Dimensién Tangibles

¢La apariencia de los equipos del establecimiento de salud
son modernos?

¢Las instalaciones fisicas del establecimiento de salud
fueron visualmente atractivas?

¢ La presentacion de los doctores del establecimiento de
salud fue buena?

¢ Los materiales asociados con el servicio (como folletos o
catalogos) del establecimiento de salud fueron visualmente
atractivos?

¢ Los horarios de actividades del establecimiento de salud
fueron convenientes?




Intencion de revisita
Marcar con una X, la alternativa que considere correcta.
1. Regresaria usted al centro odontoldgico, para ser atendido nuevamente?

Si No
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Anexo N° 03

VALIDEZ DE INSTRUMENTO

W

Universidad

Norbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO

|. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Dra. CD. Cespedes Porras Jacqueline
1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente a Tiempo Parcial Universidad Norbert Wiener
1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluaciéon: Encuesta SERVQUAL Evaluar en nivel de
calidad de servicios de salud
1.4 Autor(es) del Instrumento: Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry
1.5 Titulo de la Investigacion: “IMPACTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION SOBRE
LA INTENCION DE REVISITA DE LOS PACIENTES DE LA CLINICA ODM DENTAL STUDIO,
LOS OLIVOS 2025"

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIOS Deficiente Baja Regular Buena | Muy buena
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Esta f_ormulado con lenguaje X
apropiado.
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado 'al avance de la ciencia X
y tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Comprende los aspectos de
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad en sus items. X
Adecuado para valorar aspectos
6. INTENCIONALIDAD | del desarrollo de capacidades X
cognoscitivas.
Alineado a los objetivos de la
7. CONSISTENCIA investigacion y metodologia. X
Entre los indices, indicadores y
8. COHERENCIA las dimensiones. X
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA propoésito del estudio X
El instrumento es adecuado al
10. PERTINENCIA tipo de Investigacion. x
CONTEO TOTAL DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias de
la escala)
A B Cc D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (5xE) =
50

lll. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con un

aspa en el circulo asociado)

Categoria Intervalo
Desaprobado <> | [0,00-0,60]
Observado <> | <0,60-0,70]
Aprobado aaU> <0,70-1,00]

IV.  OPINION DE APLICABILIDAD:

__Aprobado

Lima, 10 de marzo del 2025

e

Dra jacqueline Cespeoes Porras
ESP/ BN ODOMTOPEDIATIIA
COP 8402 HE 0035



Universidad

Norbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: MG. CD. Villacorta Molina Mariela Antonieta

1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente a Tiempo Parcial Universidad Norbert Wiener
1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Encuesta SERVQUAL Evaluar el nivel de
calidad de servicios de salud
1.4 Autor(es) del Instrumento: Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry
1.5 Titulo de la Investigacion: “IMPACTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION SOBRE
LA INTENCION DE REVISITA DE LOS PACIENTES DE LA CLINICA ODM DENTAL STUDIO,
LOS OLIVOS 2025”

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIOS Deficiente Baja Regular | Buena | Muybuena
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Esta fprmulado con lenguaje X
apropiado.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas X
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuadoial avance de la ciencia X
y tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Comprende los aspectos de
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad en sus items. X
Adecuado para valorar aspectos
6. INTENCIONALIDAD | del desarrollo de capacidades X
cognoscitivas.
Alineado a los objetivos de la
7. CONSISTENCIA investigacién y metodologia. X
Entre los indices, indicadores y
8. COHERENCIA las dimensiones. X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al X
) propésito del estudio
El instrumento es adecuado al
10. PERTINENCIA tipo de Investigacion. X
CONTEO TOTAL DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias de 10
la escala)
A B c D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (5xE) = 0.8
50

1Il. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con un

aspa en el circulo asociado)

Categoria Intervalo
Desaprobado < > | [0,00-0,60]
Observado < > | <0,60-0,70]
Aprobado - <0,70 - 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE

10 de MARZO del 2025

\/'.?‘ OCO’TOﬂ.rI...:..
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Universidad
_Norbert Wiener

. DATOS GENERALES

VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: MG. CD. Bamonde Segura Leyla Katherine

1.2 Cargo e Institucién donde labora: Docente a Tiempo Parcial Universidad Norbert Wiener

1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacién: Encuesta SERVQUAL Evaluar el nivel de
calidad de servicios de salud

1.4 Autor(es) del Instrumento: Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry

1.5 Titulo de la Investigacién: “IMPACTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION
SOBRE LA INTENCION DE REVISITA DE LOS PACIENTES DE LA CLINICA ODM DENTAL

STUDIO, LOS OLIVOS 2025”

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIOS Deficiente Baja Regular | Buena | Muy buena
1 2 3 4 5
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado. %
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD Sbssrvabies: %
Adecuado al avance de la ciencia
3. ACTUALIDAD y tecnologia %
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica. >
Comprende los aspectos de
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad en sus items. ~
Adecuado para valorar aspectos
6. INTENCIONALIDAD | del desarrollo de capacidades \/
cognoscitivas.
Alineado a los objetivos de la
7. CONSISTENCIA investigacion y metodologia. X
Entre los indices, indicadores y
8. COHERENCIA las dimensiones. X
5 La estrategia responde al
9. METODOLOGIA propésito del estudio %
El instrumento es adecuado al
19 FERTINENCHIA tipo de Investigacién. Yy
CONTEO TOTAL DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias de
la escala)
- A B C D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB).+ (3xC) + (4xD) + (5xE) =
50

1ll. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con un

aspa en el circulo asociado)

Categoria Intervalo
Desaprobado <> | [0,00-0,60]
Observado <> | <0,60-0,70]
Aprobado @ <0,70 - 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

& Aplice Ly,

on)

g}_ﬁﬂ_ de J&Y‘“'O del 2025

4 segu
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Anexo N° 05
APROBACION DE COMITE DE ETICA

v" COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
Universidad CIENTIFICA
Norbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima,30 de abril de 2025

Investigador(a)
Rocio Fernandez Bardales
Exp. N°:0543-2025

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalué y APROBO los siguientes documentos:

e Protocolo titulado: “IMPACTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION
SOBRE LA INTENCION DE REVISITA DE LOS PACIENTES DE LA CLINICA
ODM DENTAL STUDIO, LOS OLIVOS 2025” con fecha 15/04/2025.

El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Rocio Fernandez Bardales

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

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos aiios (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEIC-UPNW y no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

3. Si aplica, la Renovacion de aprobacion del proyecto de investigacion debera
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

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

Atentamente,

O 7%,

Rall Antonio Rojas Ortega
Presidente
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica
UPNW

Av._ Arequipa 440 — Santa Beatriz
Universidad Privada Norbert Wiener
Teléfono: 706-5555 anexo 3290 Cel. 981-000-698

Correo: comite. etica@uwieneredu pe
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Anexo N° 06
CONSENTIMIENTO INFORMADO UNIVERSIDAD NORBEFgT WIENER
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA

“Impacto de la calidad del servicio de atencion sobre la intencion de revisita de los pacientes de
la clinica ODM Dental Studio, Los Olivos 2025”

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion es conducido(a) por: estudiante de Odontologia de la Universidad
Norbert Wiener. El objetivo de este estudio es determinar impacto de la calidad del servicio de
atencion sobre la intencion de revisita de los pacientes de la clinica ODM Dental Studio, Los
Olivos 2025. La investigacion consistird en evaluar el nivel calidad de servicio, mediante una
encuesta SERVQUAL que sera llenado en un tiempo de 15 minutos. La participacion en este
estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera confidencial y no se
usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion, de conformidad a lo
establecido en la Ley N° 29733 (“Ley de Proteccion de Datos Personales”), y su Reglamento,
Decreto Supremo N° 003-2013-JUS. Estos datos seran almacenados en la Base de Datos del
investigador. Asimismo, usted puede modificar, actualizar o eliminar, seglin crea conveniente,
sus datos en el momento que desee. Se garantiza la confidencialidad de los datos obtenidos.

Si tiene alguna duda sobre este estudio, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion en él. Igualmente, puede retirarse del estudio en cualquier momento sin que eso lo
perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parece
incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.
Usted no tendréa ningln gasto y también no recibira retribucién en dinero por haber participado
del estudio. Los datos finales le serdn comunicados al finalizar los el estudio.

Desde ya le agradezco su participacion.

Mediante el presente dOCUMENtO YO......uiuuiiniiniiiti it Identificado(a)
con DNI................ , acepto participar voluntariamente en este estudio, conducido por
Fernandez Bardales, Rocio del cual he sido informado(a) el objetivo y los procedimientos.
Ademas, acepto que mis Datos Personales sean tratados para el estudio, es decir, el investigador
podra realizar las acciones necesarias con estos (datos) para lograr los objetivos de la
investigacion.

Entiendo que una copia de este documento me sera entregada, y que puedo pedir informacion
sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.
Firmo en sefial de conformidad:

Fecha: ...oooovivieiii .
Investigador:
Teléfono celular: Correo electrénico
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Anexo N° 07

CARTA DE APROBACION DE LA INSTITUCION PARA LA RECOLECCION DE

DATOS

DENTAL STUDIO

(ODM DENTAL STUDIO SAC)

CONSTANCIA
Dra. Brenda Vergara Pinto.
Directora,

AAP. Odontdloga ~ Universidad Norbert Wiener.
Presente.

Estimada Doctora:

Es grato dirigirme 3 usted para hacer su conocimiento que la Srta, ROCIO FERNANDEZ
BARDALES, con DNI: 47140413, bachiller en odontologia de Ia EA.P que usted dirige
realizo su investigacién cualitativa, no experimental titulado "IMPACTO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION SOBRE LA INTENCION DE REVISITA DE LOS
PACIENTES DE LA CLINICA ODM DENTAL STUDIO, LOS OLIVOS 2025" que corresponde

3 su tesls para obtener ef titulo de Cirujano Dentista.

La experimentacion fue realizada de abril a mayo del afio 2025 y fue supervisado por

mi persona cumpliendo con todos los pratocolos de bioseguridad requerido.

T 1:/)/” J @'7

“Cesi Quezada sDENTAL

Administradora. | UDTI O

Sin otro particular
Atentamente,

Lima 05 junio de 2025.
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Anexo N° 09
INFORME DEL ASESOR DE TURNITIN
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FOTOS Y/O EVIDENCIAS




81

‘

\s.ﬂ w y
i/vb\\ #



82




83

| [JsAuA

Wl




zﬂ turnitin Pagina 2 de 65 - Descripcion general de integridad

15% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:512997444

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

12% @ Fuentes de Internet
3%  ME Publicaciones

9% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.

zr'j ‘turn|t|n Pagina 2 de 65 - Descripcion 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.

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:512997444



zﬂ turnitin Pagina 3 de 65 - Descripcién general de integridad

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
3%  ME Publicaciones

9% 2 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.uss.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2017-06-23

Internet

www.coursehero.com

o Internet

hdl.handle.net

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2024-12-30

Internet

alicia.concytec.gob.pe

° Internet

dspace.unl.edu.ec

o Internet

repositorio.utelesup.edu.pe

o Internet

1library.co

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2016-04-22

zr'j ‘turn|t|n Pagina 3 de 65 - Descripcion general de integridad

4%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:512997444

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:512997444


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/5549/T061_70447266_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/14049/Barreto%20Fustamante%20Jessyka%20Brigitte%20%26%20%20Sanchez%20Heredia%20Merighen%20Antonela.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://www.coursehero.com/file/64369627/Dialnet-MedirDesempenoDelServicioDeBancosDetallistasEnMexi-6568094-1pdf/
https://hdl.handle.net/20.500.12692/8331
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/index.php/Record/UPTI_2b83dafb7eecb587300f0529afc6fcff/Details
https://dspace.unl.edu.ec/handle/123456789/29976
https://repositorio.utelesup.edu.pe/bitstream/UTELESUP/496/1/AYALA%20SALAZAR%20JUAN%20EUSEBIO-CUEVA%20GIL%20WILLIAMS%20PABLO.pdf
https://1library.co/document/zx5w8g2v-estr%C3%A9s-acad%C3%A9mico-satisfacci%C3%B3n-egresados-periodo-acad%C3%A9mico-tiempos-pandemia.html
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