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7. Resumen y Abstract 

Resumen: 

Objetivo: Determinar el nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD 

Estética Dental desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023. Metodología: El 

estudio fue de tipo cuantitativo, observacional, prospectivo, transversal y descriptivo, 

de nivel descriptivo y diseño no experimental. La población fueron 100 pacientes y la 

muestra de 80 pacientes que acudieron a la clínica odontológica JD Estética Dental, 

Trujillo, 2023. La técnica usada fue la encuesta, se aplicó el cuestionario SERVQUAL, 

(Service Quality). Resultados: La mayoría según su percepción y expectativa obtuvo 

buena calidad de atención odontológica con un 53,75 % (43); según edad, tanto en 

edad de 18-30 años, 31-50 años y 51 a más años, la mayoría según su percepción y 

expectativa obtuvo buena calidad de atención odontológica con un 28,75 % (23), 20,00 

% (16) y 5,00 % (4) respectivamente; según género, en masculino, la mayoría según 

su percepción y expectativa obtuvo regular calidad de atención odontológica con un 

20,00 % (16) y en género femenino, la mayoría según su percepción y expectativa 

obtuvo buena calidad de atención odontológica con un 36,25 % (29). Conclusión: El 

nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental desde la 

perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, es buena. 

 

Palabras claves: Calidad de atención odontológica, expectativas, percepciones. 
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Abstract: 

Objetive: To determine the level of quality of care at the JD Estética Dental dental 

clinic from the patient's perspective, Trujillo, 2023. Methodology: The study was 

quantitative, observational, prospective, cross-sectional and descriptive, descriptive 

level and non-experimental design. The population was 100 patients and the sample of 

80 patients who attended the dental clinic JD Estética Dental, Trujillo, 2023. The 

technique used was the survey, the SERVQUAL questionnaire (Service Quality) was 

applied. Results: According to their perception and expectation, the majority obtained 

good quality dental care with 53.75% (43); according to age, both in the age of 18-30 

years, 31-50 years and 51 years and over, the majority according to their perception 

and expectation obtained good quality dental care with 28.75% (23), 20.00% ( 16) and 

5.00% (4) respectively; according to gender, in the male, the majority according to 

their perception and expectation obtained regular quality of dental care with 20.00% 

(16) and in the female gender, the majority according to their perception and 

expectation obtained good quality of dental care with 36. 25% (29). Conclusion: That 

the level of quality of care at the JD Estética Dental dental clinic from the patient's 

perspective, Trujillo, 2023, is good. 

 

Keywords: Expectations, Perceptions, Quality of dental care. 
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I. Introducción 

Actualmente, a nivel mundial, la calidad de atención a los pacientes es un componente 

principal que tienen en consideración las diferentes organizaciones prestadoras de 

servicios de salud, por ello, la Organización Mundial de la Salud (OMS), menciona 

que la atención en los servicios de salud debe priorizar una calidad alta, enfatizándose 

en educación, seguimiento, recuperación y prevención de las personas que solicitan un 

servicio de salud.1  

El significado de calidad de atención en salud cambió a través de los años, ya que, 

debido al crecimiento poblacional, la demanda de servicios de salud también aumentó, 

exigiendo mayor calidad respecto a los servicios. 2 

Los pacientes para calificar algún servicio, dan prioridad a los resultados que obtienen, 

visualizando las destrezas, valores, comunicación y actitudes que tienen las personas 

capacitadas y encargadas del servicio de salud.3 Por ello, las organizaciones dan mayor 

énfasis en cumplir con las expectativas de los pacientes; estas expectativas serán 

satisfechas mediante la percepción del paciente antes, durante y después de la atención, 

siendo este efecto transmitido a otras personas, ya sea de forma negativa o positiva, 

llegando a tener un impacto positivo o negativo. 4 

En el Perú, el MINSA cuenta con la Unidad Funcional de Gestión de la Calidad en 

Salud, la cual impulsa la Política Nacional de Calidad en Salud y del Sistema de 

Gestión de la Calidad, que tienen como una de sus finalidades, mejorar la atención en 

los servicios de salud con el objetivo de obtener una mayor satisfacción en la atención 

de salud para los pacientes, de esta manera, se busca impulsar la concurrencia a los 

servicios de salud por ende se debe mejorar la salud en la población peruana, aunque 

en los últimos años este objetivo no se llega a cumplir a grandes rasgos. 5 
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De igual manera pasa en la atención odontológica, las diferentes clínicas odontológicas 

tanto públicas como privadas, prestan mucha importancia en los servicios que brindan, 

debido a la complejidad de los tratamientos odontológicos, ya que, en algunas 

ocasiones los pacientes experimentan incomodidad o dolor, por ello, buscan satisfacer 

a los pacientes evaluando las expectativas que tienen en la atención odontológica, 

mejorando tanto institucionalmente como en la atención del personal de salud.6 

En la actualidad, se reconoce a la tecnología como un aliado muy importante para la 

odontología, ya que, gracias a ella, la calidad en atención odontológica va mejorando, 

ya sea, por medio de equipos, instrumentos o materiales para el entorno laboral; 

además de la preparación personal de los trabajadores.7 

Por ello, los diferentes centros odontológicos enfocan esfuerzos para evaluar la 

satisfacción del paciente, de esta manera, determinarán la calidad que presentan en 

atención odontológica, especialmente desde el punto de las expectativas y 

percepciones que tienen los pacientes.8 

Además, a lo largo de los años, se realizaron iniciativas para medir la calidad de 

atención del servicio de odontología mediante la satisfacción de los pacientes, ya que 

ante la gran demanda de centros odontológicos tanto privados como públicos, el grado 

de insatisfacción de los pacientes es mayor, siendo necesario encontrar nuevas 

metodologías para obtener resultados que muestren los motivos de aquella 

insatisfacción, por eso es necesario saber lo que el paciente desea de la atención 

odontológica, evaluando las deficiencias y potenciando las cualidades del centro 

odontológico, brindándoles la mejor calidad de atención odontológica a los pacientes.9 

Por eso, se logra enfatizar a nivel mundial, estudios como el de Montoya J.10 

(Colombia, 2021), quien evaluó la percepción de los pacientes en la atención 



3 
 

odontológica, evidenciando que, los pacientes presentaron satisfacción, concluyendo 

que la calidad de atención odontológica era buena. 

A nivel nacional, también encontramos estudios como el desarrollado por Coronel B.11 

(Lima, 2019), donde determinó que existe una buena expectativa sobre la atención 

odontológica, además que los pacientes sienten satisfacción sobre la atención 

odontológica, concluyendo que la calidad de atención odontológica era buena. 

Por lo tanto, se planteó la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuál es el nivel de 

calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental desde la perspectiva 

del paciente, Trujillo, 2023?; con un objetivo principal: Determinar el nivel de calidad 

de atención de la clínica odontológica JD Estética Dental desde la perspectiva del 

paciente, Trujillo, 2023, y como objetivos específicos, determinar el nivel de calidad 

de atención de la clínica odontológica, según sexo y edad. 

La investigación tiene relevancia social, ya que al conocer las expectativas y 

percepciones sobre calidad de atención odontológica, las clínicas odontológicas 

mejorarían sus servicios beneficiando a la población en general.  

El estudio fue de tipo cuantitativo, observacional, prospectivo, transversal y 

descriptivo, de nivel descriptivo y diseño no experimental. Se utilizó una muestra de 

80 pacientes. La técnica usada fue la encuesta, se aplicó el cuestionario SERVQUAL.  

Obteniendo como resultados que, la mayoría según su percepción y expectativa obtuvo 

buena calidad de atención odontológica con un 53,75% (43). 

La investigación consta de la introducción, donde se conoce la problemática y 

justificación, la revisión de literatura que consta de antecedentes y bases teóricas, 

hipótesis, metodología que, contiene tipo, nivel y diseño de investigación, además de 

población, muestra, operacionalización de variables, técnica, instrumento, 
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procedimiento, plan de análisis, matriz de consistencia y principios éticos de la 

investigación, los resultados, donde encontramos las tablas, gráficos y análisis de 

resultados, finalmente, consta de conclusiones, aspectos complementarios, referencias 

bibliográficas y anexos. 
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II. Revisión de literatura 

2.1 Antecedentes 

Internacionales 

Montoya J.10 (Colombia, 2021). Realizó la investigación denominada, 

“Percepción de los usuarios sobre la calidad de los servicios en una Institución 

Prestadora de Servicios Odontológicos de Medellín, 2021”. Objetivo: 

Describir las percepciones que tienen los usuarios sobre la calidad de los 

servicios en una Institución Prestadora de Servicios Odontológicos de 

Medellín, 2021. Metodología: Estudio con enfoque cualitativo, basado en la 

recolección de información primaria a través de entrevista semiestructurada, 

con la participación de doce usuarios que recibieron servicios odontológicos 

en la institución. Resultados: A nivel general, la percepción de la calidad de 

los servicios fue muy buena. La percepción de la calidad de los servicios 

estuvo principalmente asociada con los atributos esperados del servicio 

odontológico, en relación con la solución del problema de salud dental, el 

gasto de bolsillo en el tratamiento, la información y el trato recibido, las 

condiciones de higiene, y la cercanía del lugar. Conclusión: Los usuarios que 

se sienten satisfechos con el servicio odontológico recibido tienden a seguir 

más las recomendaciones del odontólogo, son menos propensos a abandonar 

los tratamientos y suelen recomendar más los servicios brindados por la 

institución. 

 

Mendoza F.12 (Bolivia, 2020). Realizó la investigación denominada, 

“Percepción del paciente acerca de la calidad de atención odontológica”. 
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Objetivo: Determinar la percepción del paciente acerca de la calidad del 

servicio y atención odontológica que se le brinda en las clínicas de la Facultad 

de Odontología de la Universidad de San Francisco Xavier de 

Chuquisaca. Metodología: Estudio cualitativo, mediante el empleo de la 

observación participante. La técnica de recolección de datos utilizada fue la 

entrevista semiestructurada con preguntas abiertas sin un orden 

preestablecido adquiriendo características de conversación. Las sesiones se 

transcribieron para facilitar el análisis de la información, utilizando las 

siguientes dimensiones de atención de calidad: acceso y rapidez, comodidad, 

señalética, competencia técnica, relaciones interpersonales, continuidad, 

seguridad, eficacia y eficiencia. Resultados: Las respuestas por los pacientes 

evidenciaron conformidad con la atención recibida. Conclusión: La 

percepción del paciente en relación a la calidad del servicio y atención 

odontológica que se le brinda en las clínicas, es buena.  

 

Boada A, Barbosa A, Cobo E.13 (Ecuador, 2019). Realizaron la 

investigación denominada, “Percepción de los usuarios frente a la calidad de 

atención en salud del servicio de consulta externa según el modelo 

SERVQUAL”. Objetivo: Determinar la percepción de la calidad de atención 

en salud de consulta externa en una Institución Prestadora de Servicios de 

Salud-IPS, en el primer semestre del año 2018. Metodología: Tipo 

descriptivo, con diseño transversal, con una muestra de 282 usuarios.  Se 

aplicó el modelo SERVQUAL que evalúa cinco dimensiones: elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
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Resultados: Un 70%, lo que significa satisfecho; a la vez, no se da asociación 

entre la percepción y las características sociodemográficas. Conclusión: Es 

importante generar estrategias organizacionales que permitan la mejora 

continua en cuanto a la estructura física de las instalaciones, insumos, 

equipos, personal, señalización, limpieza, comodidad, entre otras, al 

momento de prestar los servicios de salud. 

 

Murillo A, Morales C.14 (Ecuador, 2018), Realizaron la investigación 

denominada, “Expectativa y percepción de calidad de atención odontológica 

en la comunidad del Cantón Junín” Objetivo: Determinar la calidad percibida 

por los usuarios en relación a la atención odontológica ofertada por 

estudiantes de la Carrera de Odontología de la USGP. Metodología: Se 

realizó un estudio descriptivo y de corte transversal. Se encuestaron a 96 

usuarios. Se hizo la aplicación de un formulario para abordar la calidad 

percibida.  Resultados: Para medir la equidad en salud se cuestionó ¿Como 

Ud. se enteró para recibir atención odontológica? El 87% manifestaron por 

indicación del líder de la comunidad, por cartel 1%, anuncio del radio 2%, 

otros medios (vecinos y familiares) 10%. Para medir la accesibilidad como 

indicador directo de calidad, se determinó que la asistencia a la brigada 

odontológica fue motivada en el 46% por la urgencia de solucionar un 

problema dental, gratuidad 14% y cercanía a la vivienda 40%. El tipo de 

atención por la cual asistió el paciente a la brigada odontológica fue por 

limpieza bucal 49%, curación del diente o muela 34%, extracción dental 12%, 

control odontológico 3%, otro 2%. Para medir la percepción del paciente en 
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cuanto al conocimiento teórico se preguntó ¿Cómo calificaría Ud. la 

seguridad con la que habla el estudiante? El 96% manifestaron seguro, el 3% 

término medio y el 1% inseguro. Para obtener la percepción del paciente en 

cuanto a las destrezas prácticas clínicas del estudiante se indagó ¿Cómo 

calificaría Ud. la seguridad con la que el estudiante trabajó? El 96% indico 

seguro y el 4% término medio. La percepción de atención recibida por el 

paciente fue. Especial 70%, cordial 20%, esmerada 6%, fría 1%, no llamó la 

atención 3%. En cuanto al tiempo dedicado para el tratamiento declararon que 

ha sido adecuado 91% y no adecuado el 9%. Simultáneamente se indagó el 

tipo de atención (servicio) recibida por los 96 pacientes, quienes expresaron: 

diagnóstico 100%, limpieza bucal 93%, curaciones 38%, extracción dentaria 

14%, colocación de flúor 83% enseñanza de cepillado 99%, entrega de 

cepillos 99%.  Conclusión: La valoración de la atención recibida fue positiva, 

resaltando la satisfacción de los usuarios ante la oferta de los servicios 

odontológicos en la comunidad.  

 

Nacionales 

Cruz C.15 (Piura, 2022). Realizó la investigación denominada, “Percepción 

de la calidad del servicio de los pacientes frente a la atención odontológica 

en una clínica odontológica privada, Piura 2021”. Objetivo: Determinar la 

percepción de la calidad del servicio de los pacientes frente a la atención 

odontológica en una clínica odontológica privada, Piura 2021.  Metodología: 

Fue un estudio básico, no experimental, descriptivo, transversal, evaluándose 

a 120 pacientes que acudieron a una clínica privada mediante la aplicación 
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de un cuestionario con la escala SERVQUAL. Resultados: La diferencia 

entre la percepción – expectativa fue de - 0,72 y según el sexo para los 

hombres la diferencia fue de -0,76 y para las mujeres de -0,83 y en relación 

al grupo etario para los de 18 a 29 años la diferencia fue de -0,78; para los de 

30 a 59 años fue de -0,79 y para los de los de más de 60 años fue de -0,92. 

No se encontró diferencia estadísticamente significativa entre la calidad de 

atención odontológica con el sexo y grupo etarios. Conclusión: La 

percepción de la calidad del servicio de los pacientes frente a la atención 

odontológica en una clínica odontológica privada, Piura 2021 es inadecuada.  

 

Sánchez N.16 (Cusco, 2022). Realizó la investigación denominada, 

“Percepción de la calidad de atención de los pacientes que acuden a la clínica 

odontológica de la universidad nacional de San Antonio Abad del Cusco 

2017-II.”. Objetivo: Evaluar la calidad de atención odontológica de 

pacientes que acuden a la Clínica Odontológica De La Universidad San 

Antonio Abad del Cusco durante el semestre académico 2017-II. 

Metodología: La investigación se realizó en base a la metodología de diseño 

de estudio descriptivo, observacional y de corte transversal. Se incluyeron 

244 pacientes que acudieron por primera vez al servicio de odontología 

durante el semestre académico 2017-II. Se utilizó la encuesta con escala 

SERVQUAL para medir la calidad de servicio en la atención odontológica, 

mediante la comparación entre percepción y expectativa. Resultados: Todas 

las dimensiones de escala SERVQUAL evaluadas en la clínica tuvieron 

expectativas altas así, en general se obtuvo una percepción de atención buena 
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en un 88% y se tuvieron una buena expectativa en el 100% de la población, 

al comparar estas dos medidas se obtuvieron bajos niveles de calidad de 

atención, los cuales fueron para fiabilidad el 68.9%, capacidad de respuesta 

el 62.3% de la muestra percibió una baja calidad de atención, así como en las 

dimensiones de seguridad el 68%, empatía el 50.8% y para aspectos tangibles 

el 64.8% de la muestra percibió una baja calidad de atención. Conclusión: 

Existen niveles bajos de calidad en la atención Odontológica de la Clínica 

Odontológica de la Universidad San Antonio Abad del Cusco. 

 

Coronel B.11 (Lima, 2019). Realizó la investigación denominada, 

“Expectativa y percepción de la calidad de la atención del paciente que acude 

a la clínica Odontológica Integrada del Adulto de la Facultad de Odontología 

de la Universidad Nacional Federico Villareal en el año 2018”. Objetivo: 

Identificar la expectativa y percepción de la calidad de atención que tienen 

los pacientes que acuden a la clínica odontológica integrada del adulto de la 

Facultad de Odontología de la Universidad Nacional Federico Villarreal en 

el año 2018.  Metodología: Diseñaron un estudio observacional, transversal. 

Se incluyó 130 pacientes de la clínica odontológica integrada del adulto de 

la Facultad de Odontología de la Universidad Nacional Federico Villarreal. 

Resultados: Se obtuvo un promedio positivo en las dimensiones de 

fiabilidad (0.93), seguridad (1.21) y empatía (1.66), indicando que existe 

satisfacción por parte de los pacientes. En cuanto a las dimensiones de 

capacidad de respuesta (-0.38) y elementos tangibles (-8.76), obtuvieron un 

promedio negativo indicando que no existe satisfacción por parte de los 
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pacientes. Conclusión: Existe una buena expectativa en su totalidad en todas 

las dimensiones de calidad de atención. Existe una buena percepción en las 

dimensiones de fiabilidad, empatía y seguridad, mientras que en las 

dimensiones de capacidad de respuesta y elementos tangibles existe una 

regular percepción. Sí existe satisfacción en las dimensiones de fiabilidad, 

empatía y seguridad, mientras que en las dimensiones de capacidad de 

respuesta y elementos tangibles no existe satisfacción.  

 

Dueñas B.17 (Puno, 2019). Realizó la investigación denominada, 

“Percepción y expectativa de la calidad de atención en pacientes que acuden 

al servicio de odontología del hospital I clínica universitaria Essalud Puno – 

2019”. Objetivo: Evaluar la percepción y expectativa de la calidad de 

atención en pacientes que acuden al servicio de odontología del Hospital I 

Clínica Universitaria EsSalud, Puno -2019.  Metodología: El estudio fue de 

diseño descriptivo, observacional y de corte transversal. La muestra de 

estudio fue conformada por 82 pacientes encuestados. El instrumento que se 

utilizó fue la encuesta SERVQUAL modificada estandarizada por el 

Ministerio de Salud, para su uso en los establecimientos de salud la cual 

consta de 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones. 

Resultados: Se evaluó la percepción y expectativa de la calidad de atención 

de los pacientes según 5 dimensiones las cuales se obtuvieron: Fiabilidad.- 

El 77.3% de pacientes están satisfechos en su atención y el 22.68% se 

encontraron insatisfechos. Capacidad de respuesta. - El 67.5% de pacientes 

están satisfechos en su atención y el 32.5% se encontraron insatisfechos. 
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Seguridad. - El 82.3% de pacientes están satisfechos en atención y el 17.7% 

se encontraron insatisfechos. Empatia. - El 77.6% de pacientes están 

satisfechos en su atención y el 22.4% se encontraron insatisfechos. Aspectos 

tangibles. - El 74.7% de pacientes están satisfechos en su atención y el 25.3% 

se encontraron insatisfechos. Conclusión: La evaluación de la percepción y 

expectativa de los pacientes fue de 76.4% satisfechos y el 23.6% 

insatisfechos en su calidad de atención. 

 

Mitma N.18 (Lima, 2019). Realizaron la investigación denominada, “Nivel 

de calidad de atención en la clínica odontológica privada Nueva sonrisa 

según las percepciones y expectativas del Paciente, lima. 2018”. Objetivo: 

Evaluar la calidad de atención de parte de los pacientes en la clínica 

odontológica privada Nueva Sonrisa, tomando en cuenta sus percepciones, y 

también sus expectativas de parte del paciente.  Metodología: El estudio fue 

observacional, descriptivo, prospectivo y de corte transversal. El tamaño 

muestral correspondió a 134 pacientes, en edades comprendidas entre 22 y 

39 años. A quienes se les aplicó el instrumento del SERVQUAL, el mismo 

que sirve para evaluar la “calidad del servicio” brindado de parte de las 

empresas. Resultados: El 58,3% de los pacientes satisfechos tienen entre 22 

a 27 años, encontrándose un valor de relación significativa. Respecto al 

género, el 44,2% corresponde a varones y el 55,8% a mujeres, no 

encontrándose relación significativa. Además, se pudo observar que cerca del 

83% de los pacientes son continuadores. Además, se encontró relación 

estadística de los pacientes satisfechos con “la calidad de atención”, el 48,1% 
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tiene estudios de grado superior, por lo que se encontró relación estadística. 

El 77% toma en consideración las explicaciones brindadas por el odontólogo 

acerca del tratamiento que espera recibir; sin embargo, el 65% del total de 

pacientes se sienten insatisfechos porque los odontólogos no muestran 

interés. Conclusión: La gran mayoría de pacientes presentan satisfacción 

durante la atención de servicio en la clínica privada odontológica “Nueva 

Sonrisa”. 

 

2.2 Bases Teóricas de la investigación 

2.2.1. Calidad 

Se cataloga como una experiencia desarrollada dentro de una 

manufactura, que surge de procesos complejos, por lo que es complicado 

confirmar qué productos se suelen ajustar a un modelo deseado por las 

personas; por ello la aptitud dependerá de la aprobación del consumidor, 

afectado también a la duración de la compañía que se enfrenta a la 

competencia de otras empresas con productos similares o idénticos.19 

La OMS, establece que la atención sanitaria debe asegurar que cada 

persona reciba diagnósticos y servicios terapéuticos adecuados, con la 

finalidad de obtener una buena atención sanitaria, apoyándose de las 

historias clínicas de los pacientes, disminuyendo los riesgos adversos ya 

sean iatrogénicos, de igual manera, dándole un gusto al paciente. 19 

Estableciéndose que la disposición es una variable importante en la 

mayoría de organizaciones, no es asequible hablar de buenas gestiones 

cuando no posee un eje sanitario, ya que se debe incorporar continuamente 
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el mejoramiento de la calidad; existen programas de calidad que son 

herramientas para mejorar la eficacia de un consultorio. 20 

Definición 

El término calidad, se define como el conjunto de características de una 

prestación, que debe lograr compensar las necesidades y expectativas de 

los usuarios que consumirán aquella prestación; de igual manera, este 

término va unido a la subjetividad que tienen aquellos usuarios frente a 

diferentes factores, ya sean, beneficios, ayudas, cultura, etc. 21 

En la actualidad, la elección de los servicios depende de muchos factores; 

siendo principalmente la demanda de los clientes quienes determinan la 

confiabilidad que tendrán al prestar algún servicio.21 

Debido a ello, la calidad, puede adoptar múltiples definiciones, de esta 

manera, será determinada por las características que establecen la 

producción y mercadotecnia, las cuales buscan complacer las expectativas 

del consumidor. 22 

La OMS, considera que la noción de calidad respecto a los servicios de 

salud debe tener alguno de los siguientes atributos; eficacia de 

herramientas y equipos, buen profesional de salud, minimización de 

riesgos al paciente, nivel alto de complacencia al finalizar un tratamiento 

para el paciente. 23 

La calidad en los servicios de la salud debe ser indiscutible, por ello se 

debe analizar cada cierto tiempo con la finalidad de mejorar; ya que la 

satisfacción del usuario es un factor de suma importancia en la prestación 
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de servicios de la salud, basándose en las expectativas de los usuarios, 

siendo el método con mayor régimen para evaluar disconformidades. 24 

La calidad en servicios de salud en odontología, se basa en las expectativas 

y necesidades de los usuarios en la aplicación estomatológica, como 

ambientes amplios, conocimiento por parte del personal profesional, 

accesibilidad y eficiencia en el tratamiento, siempre respetando los 

principios éticos. 25 

Otro de los métodos para mejorar la calidad en el servicio se basa en la 

complacencia de las expectativas de los trabajadores al realizar su labor, 

usando las herramientas adecuadas mediante una comprobación adecuada 

y existiendo la posibilidad de superación y aprendizaje. 26  

Determinar la calidad, es un trabajo complicado ya que toma enfoques 

diferentes, basándose en las actitudes negativas hacia el producto, miedo 

o resistencia frente a profesionales, por eso, es complicado llegar a un 

perfeccionismo tanto de un producto o servicio. 27 

Para satisfacer al usuario, su punto de vista o expectativa es de suma 

importancia para las empresas y de esta manera mejorar la calidad en la 

atención odontológica, por ello la capacitación para que el personal sea 

mejor es importante. 28 

Dimensiones de la calidad en los servicios de salud 

La dimensión denominada “técnico-científica”, es aquella que 

tiene la principal función de poder avalar todos los servicios 

entregados hacia los usuarios, siempre teniendo en cuenta el riesgo 

y el beneficio para poder generar las mejoras en función a lo 
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identificado. La “dimensión administrativa”, permite generar 

alianzas entre los usuarios y el emprendedor. La “dimensión 

humana”, tiene la mayor fuerza al buscar generar cambios que den 

una mayor calidad, debido a que consiste en la visualización del 

humano como un ente biopsicosocial el cual finalmente será el que 

adquiera los ser que toda empresa o clínica estomatológica 

promociona. 33 

Actualmente, se ha logrado evidenciar que ha habido un aumento 

en las teorías que permiten definir a la calidad como parte del 

servicio de sanidad y su entorno, siendo mayormente teorías 

administrativas las que permiten demostrar cuando una clínica 

dental tiene como buena defensa una organización sanitaria. De 

igual manera, también ha aumentado la globalización de los 

recursos y la calidad de los requerimientos en los servicios 

hospitalarios. 30 

Al momento de implementarse todas estas normas administrativas, 

se ha logrado demostrar que estos cambios son muy fluctuantes y 

duran muy poco tiempo, así mismo, no cumplen con llenar esa 

necesidad con respecto a la calidad verdadera en la atención de 

salud, denominándose finalmente como intentos parciales que van 

a llegar a desintegrarse y que no tienen otra mayor finalidad que 

obedecer o más bien compensar el alto ego gerencial. 31 

 La atención técnica: Son todas aquellas características que 

demuestran cuál es la preferencia de los pacientes al 
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momento de ser atendidos, siendo estas evaluaciones muy 

modificables, se basa principalmente en 3 características, 

Siendo estas las características de comportamiento, 

biológicas e individuales. Se debe de tomar en cuenta de 

que el pensamiento con respecto a la buena calidad de la 

atención odontológica va a depender mucho de la forma en 

que piensa el paciente, su cultura, circunstancias en la que 

llega a ser atendido y la preparación que pueda tener. 32 

Percepción 

Se comprende como una sensación que permite expresar la forma en que 

se aprecian todas las experiencias que se suscitan a su alrededor, consiste 

principalmente en generar un aporte o una respuesta de manera inmediata 

en función a un estímulo que sea captado. 33 

Gestalt, es una teoría que se empezó a realizar en estudios que permitían 

identificar la manera en que perciben las personas sus emociones y los 

estímulos externos, esta teoría significa “forma” o conjunto total”. 34 

Principalmente esta teoría ayuda a definir la forma en que las personas 

perciben todos los eventos que se suscitan a su alrededor, esto no se aleja 

de las evidencias que permiten organizar todas y cada una de las partes 

percibidas de manera aislada y separada. Así mismo, hace referencia de 

todas las visualizaciones que tenemos de manera estructurada y con 

coherencia. 35 
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Expectativa 

Consiste en las visualizaciones que presenta todo usuario con respecto a lo 

que va a obtener o lo que toda institución debe de brindar, la expectativa 

está formada por las experiencias que se han ganado con anterioridad y por 

las necesidades que presenta en ese momento el paciente.35  

Desde ese punto se puede generar una retroalimentación con respecto al 

sistema en el momento en el que el cliente genera un juicio del tratamiento 

o servicio que ha recibido.35 La expectativa también permite identificar 

cuál es la percepción de lo que el usuario necesita de manera externa, 

logrando definir el servicio que la institución ha ofertado y también ayuda 

a medir si las necesidades que presentan los pacientes son reales y se 

ajustan a lo conciente o si simplemente las expectativas son muy 

idealistas.36 

Satisfacción del paciente 

Para que un paciente presente satisfacción al momento de recibir atención 

odontológica, necesita demostrar que su percepción ha sido cumplida y 

que se encuentra relacionada con la atención dental recibida, siendo de 

suma importancia para poder medir la satisfacción del paciente y 

compararla con toda la población, ciertas características que pueden 

clasificar a los pacientes, tales como la edad, el nivel de instrucción y el 

género.37 

También podemos mencionar que la complacencia implica que el 

beneficiario puede obtener de manera razonable una comparación entre las 

expectativas y las conductas que va a obtener como beneficio por parte del 
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servicio, siendo el principal objetivo de toda empresa que entrega servicios 

de salud, dar solución a las necesidades que aquejan en los usuarios. 38 

Desde un punto de vista histórico, se ha otorgado en la sociedad y todos 

los servicios de salud odontológica la manera de poder auto regular y 

generar un auto cuidado del personal y los pacientes, debido a que se le ha 

permitido entregar una opinión con mucho valor al especialista de la salud, 

quien al demostrar tener una decisión con pericia llega a generar una 

coacción para poder resguardar a la ciudadanía y sus intereses. 39 

Existe el deber por parte de los colegios odontológicos y también de las 

sociedades científicas, de la búsqueda de la mejora de la calidad que 

ofrecen los servicios odontológicos en la ciudad y el país. 39 

De esta manera, los profesionales de la salud, principalmente los 

especialistas, necesitan tener una actitud más activa que influya en el 

transcurso y la forma en que se reclama los procedimientos de medición 

de control de calidad, para que de esta manera se pueda generar una 

anticipación e incorporación de la mala praxis y sus penalidades. 40 

El cuidado en salud constituye todo un vínculo de procesos, hasta 

perfeccionar la asistencia de cada una de las personas que participan, por 

lo que se necesita saber quién es su clientela interna dentro de la institución 

y cómo todas y cada una de las veces satisfacen sus necesidades para 

conseguir preparar su diligencia hacia el beneficiario, las personas que 

asisten al servicio, en demanda del cuidado sanitaria. 41 
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2.2.2. Calidad de atención odontológica 

Desde la perspectiva del marketing 

Una referencia importante para la “calidad del servicio” es Grönroos, et al. 

(1990), quienes plantearon la investigación con similitud al estudio por 

realizarse, ya que, estos autores tienen la principal funcionalidad de poder 

medir cuál es el principal modelo de calidad del servicio, estudio que fue 

dimensionado en dos aspectos, uno técnico y otro funcional, aunque por el 

momento no existen estudios que permitan el poder realizar una 

contrastación empírica. 42,43 

Perspectiva del odontólogo y otros investigadores del área de negocios 

Se ha logrado evidenciar en múltiples estudios que, es importante la 

definición y el poner en práctica la complacencia del usuario, término que 

se ha utilizado con mucha frecuencia en todos los estudios y que ha sido 

empleado para poder medir el régimen de calidad siendo también tomado 

como uno de los desafíos que existen para todo profesional y especialista 

para poder realizar una atención asistencial de buena calidad. 43 

Métodos de control de calidad asistencial 

Se ha logrado identificar las múltiples variantes que existen con respecto 

a la inspección de calidad, teniendo como autores a Thor en el año 1966 y 

a Donabedian, quienes realizaron una clasificación en función a los 

métodos indirectos y directos que permiten evaluar a la organización y la 

transformación asistencial y finalmente buscan medir los resultados 

obtenidos. 44 
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Responsabilidad profesional 

Es importante que exista el compromiso necesario para que se pueda 

ejecutar de buena manera todos los planes cambiados que permitan obtener 

una mayor calidad en los tratamientos entregados, de ser ausente la 

responsabilidad de los profesionales es poco probable que los cambios 

fomenten mejoras. 45 

El compromiso mencionado se puede comprender en función a dos 

dimensiones: Siendo la primera, aquella que invoca a la persuasión 

vocacional y también a la honestidad del especialista junto a su capacidad 

laboral. Formando la primera parte de lo que son los principios éticos. La 

segunda dimensión se encuentra en función a los derechos existentes en el 

momento. Siendo mencionados los dos principios fundamentales, se 

permite sancionar actitudes o tratamientos que no cumplan con la calidad 

necesaria, aquellos que demuestren que el profesional no ha generado un 

buen desempeño en su labor, y que necesitan de forma imprescindible 

tener en cuenta las siguientes funciones asistenciales: 46 

a) Confianza: Es aquella habilidad que se logra obtener cuando existe 

una buena relación entre el paciente y el odontólogo, la cual 

necesita ser auténtica y genuina.46 

b) Confidencialidad: Es aquel valor que tiene un peso ético y 

fundamental, ya que tiene como principal función el poder guardar 

la intimidad del paciente y de toda la información obtenida al 

momento de realizar la historia clínica.46 
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c) Competencia: El aprendizaje continuo es aquel que permite que el 

cirujano dentista se mantenga constantemente actualizado y de esta 

manera pueda seguir siendo competente aún con los cambios 

existentes.46 

d) Contrato: Es importante la existencia de un contrato entre el 

profesional y los pacientes, el cual les asegure que se entregarán 

tratamientos de calidad y una óptima atención.46 

e) Responsabilidad con la sociedad: El cirujano dentista tiene como 

obligación el entregar información que demuestre la verdad y 

permita a la población el obtener conocimientos con respecto a los 

métodos preventivos y el correcto cuidado de la salud oral, siendo 

ésta la principal forma en la que el odontólogo puede apoyar a la 

sociedad.46 

f) Compromiso: El ideal de este requerimiento, tiene como principal 

fundamento que el cirujano dentista desde el momento en que se 

encuentra en preparación busque siempre entregar tratamientos 

que mantengan saludable la cavidad oral de sus pacientes.46 

g) Negligencia odontológica: Se presenta cuando el cirujano dentista 

realiza procedimientos de manera irreflexiva y que finalmente 

generarán un daño al paciente.46 

h) Imprudencia: Se presenta cuando el cirujano dentista no actúa con 

lucidez, ni cordura al momento de ejecutar sus acciones. También 

puede demostrar la falta de preocupación por parte del cirujano al 

momento de realizar los procedimientos sin cuidado.46 
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i) Ignorancia: Consiste en todos los hechos que se pueden realizar por 

falta de experiencia, por poca pericia al momento de ejecutar un 

trabajo.46 

j) Impericia: Se le denomina así a la presencia de falta de destreza 

por parte del cirujano.46 

Es importante tener en cuenta las capacidades de habilidad, previsión, 

lealtad, convicción, voluntad y conocimientos que se encuentren 

actualizados con respecto a la odontología ya que estos son los principales 

fundamentos de los reglamentos que rigen una buena atención de calidad.47 

2.2.3. Instrumentos de medición de nivel de calidad 

La intención de evaluar del nivel de satisfacción adquirido en los servicios 

odontológicos, está centrado en conocer la realidad; ya que posterior a ello 

se podrá realizar reformas que nos permitan implementar medidas que 

sean de ayuda para mejorar la calidad de los servicios brindados.47 

En 1985, los educadores Berry, Zeithaml y Parasuraman, mediante 

diferentes investigaciones cualitativas y cuantitativas crearon el 

cuestionario conocido como SERVQUAL, este instrumento de medición 

calcula la calidad del servicio ofrecido mediante diferencias entre las 

expectativas y percepciones de las personas respecto al servicio recibido, 

determinando la calidad desde las perspectivas del cliente.48 

Este modelo propone diferentes criterios o dimensiones relacionados con 

el juicio del cliente, la calidad percibida por esta persona es una variable 

multidimensional siendo determinada por el juicio de algún servicio.48 

Para la creación del SERVQUAL, se usaron 5 mediciones: 
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1) Fiabilidad: Es la capacidad del servicio para satisfacer al cliente.48 

2) Seguridad: Califica la confianza del personal del servicio mediante 

cortesía, conocimiento, capacidad, privacidad y la confianza 

brindada.48 

3) Elementos tangibles: Aspectos físicos que el cliente observa y percibe 

en el local o establecimiento, también se relaciona con las condiciones 

físicas, personal, equipo, limpieza, confort, material de comunicación, 

etc.48. 

4) Empatía: Es una capacidad difícilmente de encontrar en todos los 

centros de servicios, pero es la capacidad de una persona de ponerse 

en la situación de otra, atender y comprender sus necesidades 

adecuadamente.48 

5) Capacidad de respuesta: Es la disposición del personal para servir 

adecuadamente a los clientes, siendo rápidos y oportunos frente a su 

demanda.48 
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III. Hipótesis 

No aplica la elaboración de hipótesis por ser una investigación de nivel 

descriptivo, univariado o de una sola variable. 

 

Según Hernández R. Fernández C, Baptista M.49, “No todas las investigaciones 

plantean hipótesis; el hecho de que se formule o no hipótesis depende de dos 

factores esenciales: el enfoque del estudio y el alcance; los estudio exploratorios 

y descriptivos no necesariamente llevan hipótesis”. 
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IV. Metodología 

4.1.  Diseño de la investigación 

Tipos de investigación: 

 Según enfoque de investigación:  Cuantitativa 

Según Supo50, en su libro sobre los tipos de investigación, considera 

que un estudio es cuantitativo, cuando el investigador obtendrá 

resultados finales numéricos y porcentuales.  

  

 Según la intervención del investigador: Observacional 

Según Supo50, en su libro sobre los tipos de investigación, considera 

que un estudio es observacional, cuando el investigador no va a 

realizar una intervención que pueda modificar los eventos naturales.  

 

 Según la planificación de la investigación: Prospectivo 

Según Supo50, en su libro sobre los tipos de investigación, considera 

que un estudio es prospectivo, porque se utilizaron datos primarios en 

los cuales el investigador tuvo intervención.  

 

 Según el número de ocasiones en que se mide la variable: 

Transversal  

Según Supo50, en su libro sobre los tipos de investigación, considera 

que un estudio es transversal, porque se hizo el levantamiento de las 

variables en una sola fecha.  
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 Según el número de variables de estudio:  Descriptivo 

Según Supo53, en su libro sobre los tipos de investigación, considera 

que un estudio es descriptivo, porque refiere que el análisis estadístico 

es univariado cuando solo describe o estima parámetros en la 

población de estudio a partir de una muestra.  

 

Nivel de investigación 

 Descriptivo 

Según Hernández R.49 nos dice lo siguiente: La investigación 

descriptiva es la que: Busca especificar características y los perfiles 

de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro 

fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, únicamente pretenden 

medir o recoger información de manera independiente o conjunta 

sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su 

objetivo no es indicar cómo se relacionan éstas. 

 

Diseño de investigación 

 No experimental-observacional 

Según Hernández R.49 nos dice lo siguiente: La investigación consiste 

en estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables 

y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural 

para después analizarlos.  
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Esquema de investigación: 

 

 

 

 

M: Pacientes que acuden a la clínica odontológica JD Estética Dental, 

Trujillo, 2023. 

O: Nivel de calidad de atención odontológica 

 

4.2. Población y muestra 

Universo 

Se tomó como universo a todos los pacientes que acuden a la clínica 

odontológica JD Estética Dental, Trujillo, 2023. 

 

Población de estudio 

Luego de aplicar los criterios de selección, la población estuvo conformada 

por 100 pacientes que acudieron a la clínica odontológica JD Estética Dental, 

Trujillo, 2023. 

Criterio de selección 

Criterios de Inclusión 

 Pacientes mayores de edad que acudieron a la clínica odontológica 

JD Estética Dental, Trujillo, 2023. 

 Pacientes que firmen el consentimiento informado. 

 

M  𝑂 

Donde: 

M= Muestra 

O= Variable 
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 Pacientes que acudieron a la clínica odontológica JD Estética 

Dental, y que presenten disponibilidad de tiempo para responder el 

cuestionario. 

Criterios de exclusión  

 Paciente que presenten alguna enfermedad de discapacidad que les 

impida el participar en el estudio. 

 

Muestra 

Técnica de muestreo 

Se usó el muestreo probabilístico aleatorio simple para población finita, 

considerando un margen de error del 5% sobre el total de la muestra y con un 

95% de confianza sobre las estimaciones, la muestra se obtuvo mediante la 

siguiente fórmula:  

𝑛 =  
𝑍2𝑝𝑞𝑁

(𝑁 − 1)𝐸2 + 𝑍2𝑝𝑞
 

𝐷𝑜𝑛𝑑𝑒: 

𝑛 𝑒𝑠 𝑒𝑙 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 

𝑍 𝑒𝑠 𝑒𝑙 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 = 1.96 

𝑝 𝑒𝑠 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑎 = 0.5 

𝑞 𝑒𝑠 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑣𝑎 = 0.5 

𝑁 𝑒𝑠 𝑒𝑙 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 = 100 

𝐸 𝑒𝑠 𝑙𝑎 𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑢 𝑒𝑙 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟, 𝑠𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑜𝑛𝑒 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑢 𝑚𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑒𝑠 5% = 0.05 

𝑛 =  
100 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (100 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
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𝑛 =  
100 ∗ 3.8416 ∗ 0.25

0.0025 ∗ (99) + 3.8416 ∗ 0.25
 

𝑛 =  
96.04

0.2475 + 0.9604
 

𝑛 =  
96.04

1.2079
 

𝒏 =  𝟖𝟎  

Tamaño muestral 

La muestra estuvo comprendida por 80 pacientes que acudan a la clínica 

odontológica JD Estética Dental, Trujillo, 2023. 
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4.3. Definición y operacionalización de las variables e indicadores 

 

Variable 

 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

 

Dimensiones 

 

Indicadores 

 

 

 

Tipo 

Escala 

de 

medición 

 

Valores 

 

Calidad en 

atención 

odontológica 

Puede entenderse 

como un agregado de 

características de una 

prestación que logran 

compensar 

necesidades y todo 

tipo de expectativas 

que tienen los 

clientes. 25 

 

 

 

 

Calidad de 

atención 

reportada por 

medio de la 

resolución 

del 

cuestionario 

SERVQUAL. 

 

 

Calidad de 

atención 

odontológica  
SERVQUAL   Cualitativa Ordinal 

1= Calidad buena (mayor a 

60 %) 

2= Calidad regular (entre 

40 % a 60 %) 

3= Calidad mala (menor de 

40 %)  

 

Nivel de 

expectativas  

 

Preguntas del 

1 al 21 

(apartado 

sobre 

expectativas) 

Cualitativa Ordinal 

1= Buena (mayor a 60 %) 

2= Regular (entre 40 % a 

60 %) 

3= Malo (menor de 40 %)  

 

Nivel de 

percepciones 

 

Preguntas del 

1 al 21 

(apartado 

sobre 

percepciones) 

Cualitativa Ordinal 

1= Buena (mayor a 60 %) 

2= Regular (entre 40 % a 

60 %) 

3= Malo (menor de 40 %)  

Covariables Definición 

Definición 

operacional 

 

Indicadores Tipo 

Escala 

de 

medición 

Valores 
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Edad 

Tiempo de vida de un 

individuo desde su 

nacimiento hasta el 

momento.22 

 

Edad 

reportada en 

años. 

 

Ficha de 

recolección 

de datos 

Cuantitativa Razón 

1= 18 – 30 años 

2= 31 – 50 años 

3= 51 a más años 

 

Género 

Estado fenotípico de 

la persona que se 

diferencia por sus 

características a 

hombre y mujer.22 

 

 

Género 

reportado por 

el 

participante. 

 

 

Ficha de 

recolección 

de datos 

Cualitativa Nominal 

1= Masculino 

2= Femenino 
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica  

Encuesta: Se usó un cuestionario. 

 

Instrumento 

Se usó el cuestionario SERVQUAL, (Service Quality) que es usado para 

establecer el horizonte de “satisfacción con la calidad de la asistencia”; basado 

en el estudio realizado por Matos I.51 titulado: “Evaluación de la calidad de 

atención percibida por el usuario externo de una clínica odontológico privada, 

sede Huancayo”, el cual fue modificado para que las preguntas fueran 

enfocadas a los servicios odontológicos, instrumento validado por juicio de 

expertos además con una confiabilidad hallada mediante alfa de Cronbach, 

respecto a expectativas tuvo 0,847 y respecto a percepciones tuvo 0,842, siendo 

un instrumento bueno. 

El instrumento incluye 21 preguntas de expectativas y 21 preguntas de 

percepciones, distribuidos en 5 criterios de evaluación de la calidad: 

 Preguntas del 01 al 05: Fiabilidad: habilidad y cuidado de brindar el 

servicio ofrecido en forma tal como se ofreció y pactó. 

 Preguntas del 06 al 09: Capacidad de respuesta: disposición y buena 

voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rápido y 

oportuno. 

 Preguntas del 10 al 13: Seguridad: cortesía y habilidad para transmitir 

credibilidad, confianza y confidencia en la atención con inexistencia de 

peligros, riesgos o dudas. 
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 Preguntas del 14 al 18: Empatía: disponibilidad para ponerse en el lado 

del otro, pensar primero en el paciente y atender según características y 

situaciones particulares. Cuidado y atención individualizada. 

 Preguntas del 19 al 21: Aspectos tangibles: apariencia de las 

instalaciones físicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales 

de comunicación.  

Para definir la calidad de atención Odontológica se aplicó la fórmula: 

Calidad = (Percepción) - (Expectativa). 

Del resultado de esta fórmula se puede obtener tres posibles situaciones: 

 Si las expectativas son mayores que las satisfacciones, se alcanzarán 

niveles bajos de calidad de servicio. 

 Si las expectativas son menores que las satisfacciones, se alcanzarán 

niveles altos de calidad de servicio. 

 Si las expectativas igualan a las satisfacciones, se alcanzarán niveles 

regulares de calidad de servicio. 

Procedimiento 

 Autorización 

Se presentó una solicitud de autorización a la universidad, para 

posteriormente presentar una solicitud para la ejecución del proyecto a 

la clínica odontológica JD Estética Dental, Trujillo. 

 Consentimiento Informado 

Se les presentó el consentimiento informado a los pacientes que acuden 

a la clínica odontológica JD Estética Dental, Trujillo, antes de que 
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pasen por la atención odontológica, para que los firmen, autorizando su 

participación en el proyecto. 

 Medición de la calidad de atención odontológica 

Se aplicó el cuestionario SERVQUAL, que constó de 42 preguntas, el 

tiempo estimado para realizar el cuestionario fue de 10 minutos. 

 

4.5. Plan de análisis 

La información obtenida se ingresó a la base de datos de una hoja de cálculo 

del programa Microsoft Excel 2016, se ordenó la información de acuerdo a 

las variables de estudio por paciente; luego de ello se agrupó todos los datos 

en Excel donde se procedió a realizar las tablas y gráficos de acuerdo a los 

objetivos planteados.
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4.6. Matriz de consistencia 

Título: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023. 

Enunciado 

del 

Problema 

Objetivos Hipótesis Variables Metodología Población 

General: General: 
 

Tipo: 

¿Cuál es el 

nivel de 

calidad en 

la clínica 

odontológi

ca JD 

Estética 

Dental 

desde la 

perspectiva 

del 

paciente, 

Trujillo, 

2023? 

Determinar el nivel de calidad de 

atención en la clínica odontológica 

JD Estética Dental desde la 

perspectiva del paciente, Trujillo, 

2023. 

Específicos:  

1. Determinar el nivel de calidad de 

atención en la clínica 

odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del 

paciente, Trujillo, 2023, según 

edad. 

2. Determinar el nivel de calidad de 

atención en la clínica 

odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del 

paciente, Trujillo, 2023, según 

género. 

Este estudio no presenta 

hipótesis por ser 

descriptivo. 

Calidad de 

atención 

odontológica  

Covariable: 

Edad  

Género 

Cuantitativo, 

observacional, 

prospectivo, 

transversal y 

descriptivo. 

Nivel 

relacional  

Diseño no 

experimental-

observacional 

La población 

estuvo 

conformada por 

100 pacientes 

que acudieron a 

la clínica 

odontológica JD 

Estética Dental, 

Trujillo, 2023. 

Muestra 

80 pacientes que 

acuden a la 

clínica 

odontológica JD 

Estética Dental, 

Trujillo, 2023. 
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4.7. Principios éticos 

Para el desarrollo del presente estudio se tomó en cuenta los principios éticos 

basados en la Declaración de Helsinki (WMA, octubre 2013) en donde se 

consideró el anonimato, la privacidad y confidencialidad, para resguardar la 

intimidad de la persona que participa en la investigación y la confidencialidad 

de su información personal. 52 

La presente investigación tomó en consideración los principios estipulados 

en el código de ética para la investigación científica versión N°005 de la 

Universidad Uladech católica: 

Protección de la persona. - El bienestar y seguridad de las personas es el fin 

supremo de toda investigación, y por ello, se debe proteger su dignidad, 

identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad, privacidad, creencia y 

religión. Este principio no sólo implica que las personas que son sujeto de 

investigación participen voluntariamente y dispongan de información 

adecuada, sino que también deben protegerse sus derechos fundamentales si 

se encuentran en situación de vulnerabilidad. 

Libre participación y derecho a estar informado. - Las personas que 

participan en las actividades de investigación tienen el derecho de estar bien 

informados sobre los propósitos y fines de la investigación que desarrollan o 

en la que participan; y tienen la libertad de elegir si participan en ella, por 

voluntad propia. En toda investigación se debe contar con la manifestación 

de voluntad, informada, libre, inequívoca y específica; mediante la cual las 

personas como sujetos investigados o titular de los datos consienten el uso de 

la información para los fines específicos establecidos en el proyecto. 
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Beneficencia y no-maleficencia. - Toda investigación debe tener un balance 

riesgo-beneficio positivo y justificado, para asegurar el cuidado de la vida y 

el bienestar de las personas que participan en la investigación. En ese sentido, 

la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales: 

no causar daño, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los 

beneficios. 

Justicia. - El investigador debe anteponer la justicia y el bien común antes 

que el interés personal. Así como, ejercer un juicio razonable y asegurarse 

que las limitaciones de su conocimiento o capacidades, o sesgos, no den lugar 

a prácticas injustas. El investigador está obligado a tratar equitativamente a 

quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la 

investigación, y pueden acceder a los resultados del proyecto de 

investigación.  

Integridad científica. - El investigador (estudiantes, egresado, docentes, no 

docente) tiene que evitar el engaño en todos los aspectos de la investigación; 

evaluar y declarar los daños, riesgos y beneficios potenciales que puedan 

afectar a quienes participan en una investigación. Asimismo, el investigador 

debe proceder con rigor científico, asegurando la validez de sus métodos, 

fuentes y datos. Además, debe garantizar la veracidad en todo el proceso de 

investigación, desde la formulación, desarrollo, análisis, y comunicación de 

los resultados. 53 

. 

 

 



39 
 

V. Resultados 

5.1.  Resultados 
 

Tabla 1: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023. 

Calidad de atención 

odontológica 
f % 

Buena 43 53,75% 

Regular 27 33,75% 

Mala 10 12,50% 

Total 80 100,00% 
Fuente: Ficha de recolección de datos                                                             

 

Fuente: Datos de la Tabla 1 

 

Gráfico 1: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023. 

 

Interpretación: Se observa que, la mayoría según su percepción y expectativa obtuvo 

buena calidad de atención odontológica con un 53,75 % (43) seguido de regular calidad 

con un 33,75 % (27) y mala calidad con un 12,50 % (10). 
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Tabla 2: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, según edad. 

Calidad en 

atención 

odontológica 

Edad 
Total 

18-30 años 31-50 años 51 a más años 

fi % fi % fi % f 

Buena 23 28,75% 16 20,00% 4 5,00% 43 

Regular 15 18,75% 8 10,00% 4 5,00% 27 

Mala 7 8,75% 2 2,50% 1 1,25% 10 

Total 45 56,25% 26 32,50% 9 11,25% 80 
Fuente: Ficha de recolección de datos                              p=0,790 

           

   Fuente: Datos de la Tabla 2 

Gráfico 2: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, según edad. 

Interpretación: Se observa que, en edad de 18-30 años, la mayoría según su 

percepción y expectativa obtuvo buena calidad de atención odontológica con un 28,75 

% (23); en edad de 31-50 años, la mayoría según su percepción y expectativa obtuvo 

buena calidad de atención odontológica con un 16,00 % (16) y en edad de 51 a más 

años, la mayoría según su percepción y expectativa obtuvo buena calidad de atención 

odontológica con un 5,00 % (4). No se observa diferencia estadísticamente 

significativa p=0,790 interpretándose que no existe relación entre las variables. 
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Tabla 3: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, según género. 

Calidad en 

atención 

odontológica 

Género 
Total 

Masculino Femenino 

fi % fi % f 

Buena 14 17,50% 29 36,25% 43 

Regular 16 20,00% 11 13,75% 27 

Mala 1 1,25% 9 11,25% 10 

Total 31 38,75% 49 61,25% 80 
Fuente: Ficha de recolección de datos                                    p=0,111 

Fuente: Datos de la Tabla 3 

Gráfico 3: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, según género. 

Interpretación: Se observa que, en género masculino, la mayoría según su percepción 

y expectativa obtuvo regular calidad de atención odontológica con un 20,00 % (16) y 

en género femenino, la mayoría según su percepción y expectativa obtuvo buena 

calidad de atención odontológica con un 36,25 % (29). No se observa diferencia 

estadísticamente significativa p=0,111 interpretándose que no existe relación entre las 

variables 
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5.2. Análisis de los resultados 

Respecto al nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023; se observa que, la mayoría según su 

percepción y expectativa obtuvo buena calidad de atención odontológica con un 53,75 

% (43); estos resultados son ratificados por Murillo A, Morales C.14 (Ecuador, 2018); 

Montoya J.10 (Colombia, 2021) y Mendoza F.12 (Bolivia, 2020), ya que la mayoría de 

sus pacientes determinaron una buena calidad de atención odontológica; de igual 

manera Boada A, Barbosa A, Cobo E.13 (Ecuador, 2019), obtuvo que la mayoría de sus 

pacientes presenciaron buena calidad de atención odontológica con un 70 %; Dueñas 

B.17 (Puno, 2019) también obtuvo buena calidad de atención odontológica con un 76,4 

%; mientras que en el estudio desarrollado por Mitma N.18 (Lima, 2019), los pacientes 

determinaron que la calidad de atención odontológica fue regular con un 62 %; además 

Sánchez N.16 (Cusco, 2022), en su estudio los pacientes determinaron mala calidad de 

atención odontológica con un 62,96 %; de igual manera Cruz C.15 (Piura, 2022), 

obtuvo una mala calidad en atención odontológica en su estudio; como se observa los 

resultados varían debido a que la calidad de atención odontológica abarca diferentes 

factores subjetivos que establecen una calificación por parte del paciente, ya que, 

viendo las perspectivas del paciente, se generan grandes expectativas a cuanto al 

servicio que recibirán; siendo la labor del profesional uno de los puntos muy 

importantes para que los pacientes califiquen de buena calidad en atención 

odontológica a sus servicios de salud; además la perspectiva del paciente se califica en 

dos etapas, antes del tratamiento, donde evalúa el dialogo con el profesional y 

asistentes, respecto a sus conocimientos teóricos y la forma de tratar al pacientes antes 

del tratamiento, mientras que la otra etapa es calificando por las destrezas clínicas que 
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tiene el profesional; estos puntos se comparan con las expectativas que tienen los 

pacientes, que suelen ser guiadas por otras personas o información que encuentran en 

diferentes medios. 11 

 

En nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental desde la 

perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, según edad; se observa que, en edad de 18-30 

años, 31-50 años y en edad de 51 a más años, la mayoría según su percepción y 

expectativa obtuvieron buena calidad de atención odontológica. No se observa 

diferencia estadísticamente significativa p=0,790 interpretándose que no existe 

relación entre las variables; Mitma N.18 (Lima, 2019) de igual manera obtiene que no 

existe relación entre edad y calidad de atención odontológica, además, en todas las 

edades prevaleció la calidad regular; Sánchez N.16 (Cusco, 2022) también obtuvo que 

no existe relación entre edad y calidad de atención odontológica, además que en todas 

las edades se obtuvo calidad mala; mientras que Cruz C.15 (Piura, 2022), sí encontró 

relación entre las variables, además en todas las edades se encontró mala calidad de 

atención odontológica. Para determinar la calidad de atención odontológica en 

diferentes centros que prestan aquel servicio, es muy importante tener en cuenta las 

opiniones objetivas de los pacientes ya que ellos, evalúan el tiempo que trascurre para 

solicitar el servicio, la silla odontológica, la recepción, la sala de espera y la confianza 

en el personal capacitado, buscando satisfacción al recibir la atención odontológica, 

con ello determinarán una buena calidad, como se observa, la edad no es un 

determinante para la calidad de atención odontológica, pero sí para medir qué 

expectativas tienen las personas al acudir a un centro odontológico, ya que, al ser 



44 
 

mayor, las expectativas suelen ser más realistas mientras que al ser jóvenes o niños, 

sus expectativas suelen ser más subjetivas.12 

 

En nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental desde la 

perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, según género; se observa que, en género 

masculino, la mayoría según su percepción y expectativa obtuvo regular calidad de 

atención odontológica con un 20,00 % (16) y en género femenino, la mayoría según 

su percepción y expectativa obtuvo buena calidad de atención odontológica con un 

36,25 % (29). No existe relación entre las variables; Mitma N.18 (Lima, 2019) de igual 

manera obtiene que no existe relación entre género y calidad de atención odontológica, 

además, en ambos géneros prevaleció la calidad regular; Sánchez N.16 (Cusco, 2022) 

también obtuvo que no existe relación entre género y calidad de atención odontológica, 

además en ambos géneros se obtuvo calidad mala; Cruz C.15 (Piura, 2022), también 

determinó que no existe relación entre las variables. Como se observa los estudios 

concuerdan en que no existe relación entre género y calidad de atención odontológica; 

si bien la calidad de atención odontológica está determinada por factores subjetivos, 

ya que las personas tienen diferentes expectativas y percepciones; pero ninguno de 

estos factores se determina por el género de la persona, sino por el nivel cultural o 

conocimiento que tienen sobre los tratamientos odontológicos.8 
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VI. Conclusiones 

1. El nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, es buena. 

2. El nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, es buena en todas las edades. 

3. El nivel de calidad de atención en la clínica odontológica JD Estética Dental 

desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023, fue regular en el género 

masculino y buena en el género femenino. 
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VII. Recomendaciones 

 

o A los futuros investigadores que cuando realicen estudios sobre calidad de 

atención odontológica, utilicen otros instrumentos de recolección de datos, 

además de relacionar la variable con la satisfacción en los pacientes, con nivel 

socioeconómico o factores sociodemográficos, entre otros. 

o A los estudiantes de odontología seguir con las investigaciones sobre calidad 

de atención odontológica, pero no solo a nivel local, sino también a nivel 

regional o nacional, para ampliar las investigaciones sobre el tema, además se 

recomienda realizar estas investigaciones tanto a niños como adolescentes. 
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Anexos 

ANEXO 01: CARTA DE PRESENTACIÓN 
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ANEXO 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGÍA 
 

“NIVEL DE CALIDAD DE ATENCIÓN EN LA CLÍNICA ODONTOLÓGICA JD ESTÉTICA 

DENTAL DESDE LA PERSPECTIVA DEL PACIENTE, TRUJILLO, 2023” 

Autor: Flórez Tresierra, Rannier Enrique 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lugar donde ha 

recibido atención 

odontológica:  

(marcar con una X) 

Clínica Odontológica JD 

Estética Dental 
Consultorio particular 

Estimado usuario(a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la 

calidad de atención odontológica que ha recibido. Sus respuestas son 

totalmente confidenciales. Agradecemos su participación. 

Datos generales del encuestador 

1. Edad del encuestado 

en años 

1 = 18 a 30 años 

2 = 31 a 50 años 

3 = 51 a más años 

 

 

2. Género 1 = masculino 

2 = femenino 
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EXPECTATIVAS 

 

Califique las expectativas que se refieren a como usted le da IMPORTANCIA, la atención en el servicio de 

la clínica odontológica. Utilice una escala numérica del 1 al 5, considere a 1 como menor calificación y 5 la 

mayor calificación. 

Nº Preguntas 1 2 3 4 5 

01 E El personal de informes de la Clínica, le oriente y explique de manera 
clara y adecuada sobre los pasos de los trámites para la consulta. 

     

02 E La consulta con el odontólogo se realice en el horario programado.       

03 E El tiempo de espera para su atención no sea prolongado (para Ud. El 

tiempo el tiempo que estaría dispuesto a esperar para ser atendido 

seria: _____ minutos)  

     

04 E De tener algún problema, el personal de la Clínica muestre un sincero 

interés en resolverlo. 
     

05 E Se le mantenga informado sobre el momento en que será atendido.      

06 E La atención en la caja o en el módulo de admisión de la Clínica sea 

rápida. 
     

07 E Las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad      

08 E Personal de la Clínica se muestre siempre dispuesto a ayudarlo.      

09 E Durante su atención en el consultorio de la Clínica se respete su 

privacidad. 
     

10 E Su odontólogo le realice un examen completo y minucioso por el 

problema de salud y/o estético que motiva su atención. 
     

11 E Su odontólogo cuenta con el conocimiento necesario para dar 

respuesta a sus dudas/preguntas en relación con el problema de salud 
y/o estético que motiva su atención. 

     

12 E Su odontólogo le inspire confianza.      

13 E Durante su atención, el personal de la Clínica se muestre respetuoso y 

amable en todo momento 
     

14 E El odontólogo que lo atienda muestre sincero interés en solucionar su 

problema de salud. 
     

15 E El odontólogo le explique a usted o a sus familiares, en "palabras 

fáciles de entender": el problema de salud, tratamiento (dosis de 

medicamentos y efectos adversos, artículos que debiera usar: tales 
como cepillos, kits especiales, otros) y procedimientos a seguir 

     

16 E De tener alguna duda, el personal de la Clínica lo escuche atentamente 

y se preocupe en que reciba toda la información que necesite. 
     

17 E Personal de la clínica le brinde una atención personalizada.      

18 E Las señalizaciones de la Clínica (letreros, carteles y flechas) sean 

adecuadas, para que tanto Ud. Como acompañantes puedan orientarse 

fácilmente. 

     

19 E La presentación del personal de la Clínica sea limpia y ordenada.      

20 E Los consultorios cuenten con los equipos e instrumentos necesarios 

para su atención. 
     

21 E Los ambientes de la Clínica (Consultorio, sala de espera, ss.hh. y 

otros) sean limpios, cómodos y ordenados. 
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PERCEPCIONES 

 

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atención en el servicio de la 

clínica odontología. Utilice una escala numérica del 1 al 5, considere a 1 como menor calificación y 5 la 

mayor calificación. 

Nº Preguntas 1 2 3 4 5 

01 P El personal de informes de la Clínica, le orientó y expliqué de 

manera clara y adecuada sobre los pasos y trámites para la consulta. 
     

02 P La consulta con el odontólogo se realizó en el horario programado.      

03 P El tiempo de espera para su atención no fue prolongado (anotar el 

tiempo promedio esperado en minutos:      ). 
     

04 P Cuando Ud. Tuvo algún problema, el personal mostró un sincero 

interés en resolverlo. 
     

05 P Se le mantuvo informado sobre el momento en que sería atentado.      

06 P La atención en caja/el módulo de admisión fue rápida.      

07 P Las citas se encontraron disponibles y se obtuvieron con facilidad.      

08 P EL personal de la Clínica se mostró siempre dispuesto a ayudarlo      

09 P Durante su atención en el consultorio de la Clínica se respetó su 

privacidad. 
     

10 P Su odontólogo, le realizó un examen completo y minucioso por el 

problema de salud y/o estético que motivo su atención. 
     

11 P Su odontólogo, mostró que contaba con el conocimiento necesario 

para dar respuesta a sus dudas/preguntas en relación con el 

problema de salud y/o estético que motivo su atención. 

     

12 P El odontólogo que lo atendió, le inspiró confianza.      

13 P El personal de la Clínica se mostró respetuoso y amable en todo 

momento. 
     

14 P El odontólogo que le atendió mostró interés en solucionar su 

problema de salud. 
     

15 P Su odontólogo le explicó a usted o a sus familiares, en "palabras 

fáciles de entender": el problema de salud, tratamiento (dosis de 

medicamentos y efectos adversos, artículos que debiera usar: tales 

como cepillos, kits especiales, otros) y procedimientos a seguir. 

     

16 P Cuando tuvo alguna duda, el personal de la Clínica lo escuchó 

atentamente y se preocupó en que recibiera toda la información que 

necesitaba. 

     

17 P El personal de la clínica le brindó una atención personalizada.      

18 P Las señalizaciones de la Clínica (letreros, carteles y flechas) son 

adecuadas para orientarlo, tanto a Ud. Como a sus acompañantes. 
     

19 P La presentación del personal de la Clínica es limpia y ordenada.      

20 P Los consultorios contaban con los equipos e instrumentos 

necesarios para su atención. 
     

21 P Los ambientes de la Clínica (Consultorio, sala de espera, ss.hh. y 

otros) son limpios, cómodos y ordenados. 
     

Matos I. Evaluación de la calidad de atención percibida por el usuario externo de una clínica odontológico privada, 

sede Huancayo.57 
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ANEXO 03: VALIDEZ DE INSTRUMENTO 

 

Validación 

 

Matos I. Evaluación de la calidad de atención percibida por el usuario externo de una clínica odontológico privada, 

sede Huancayo.57 
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Confiabilidad 

 

Matos I. Evaluación de la calidad de atención percibida por el usuario externo de una clínica odontológico privada, 

sede Huancayo.57 
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ANEXO 04: EVIDENCIAS DE INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE 

DATOS 
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ANEXO 05: CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

 

 

 

 

 

 

 

Consentimiento Informado 

La presente investigación se titula: Nivel de calidad de atención en la clínica odontológica 

JD Estética Dental desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023; dirigida por Flórez 

Tresierra, Rannier Enrique. 

El objetivo de estudio es Determinar el nivel de calidad de atención en la clínica 

odontológica JD Estética Dental desde la perspectiva del paciente, Trujillo, 2023. 

Este estudio consta de un cuestionario: llamado SERVQUAL, el cual hallará el nivel de 

calidad de atención odontológica, que tomará un tiempo de 10 minutos. No existe riesgo 

al participar en este trabajo de participación. No pagará por participar en el estudio 

tampoco recibirá incentivo económico ni de otra índole.   

La información que usted brinde es absolutamente confidencial, ninguna persona, excepto 

el investigador manejará la información obtenida será almacenada en una PC personal al 

que solo accederá el investigador, por un periodo de cinco años y, luego serán eliminados 

al igual que las encuestas y fichas de recolección de datos. 

Usted decide si participa del estudio o puede retirarse de este en cualquier momento. Si 

tiene alguna duda adicional puede comunicarse con Flórez Tresierra, Rannier Enrique, al 

número 981818461. 

He sido informado(a) sobre el objetivo del estudio. 

Entiendo que puedo pedir información sobre los resultados del estudio al investigador al 

número 981818461, cuando se haya concluido. 

 

Nombre del participante: 

Fecha: 

Firma: _____________ 
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ANEXO 06: EVIDENCIAS FOTOGRÁFICAS 
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