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RESUMEN 

 

Objetivo: Establecer relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

Metodología: Investigación relacional, cuantitativa, de corte transversal, no 

experimental. Con un muestreo probabilístico aleatorio simple, la muestra fue de 

342 usuarios externos los cuales cumplieron con los criterios de inclusión. Se usó 

la técnica encuesta y los instrumentos fueron 2 cuestionarios: la encuesta de calidad 

de atención basado en SERVQUAL y la encuesta de satisfacción. Se empleó la 

prueba no paramétrica Rho de Spearman para encontrar la relación entre ambas 

variables. Resultados: Alta calidad de atención en un 85,96% y regular calidad de 

atención en un 14,04% de pacientes, por otro lado, el 90,94% de pacientes indicaron 

una alta satisfacción y el 9,06% una regular satisfacción. Conclusión: Existe 

relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023, con un p=0,000 < 0,05 

(nivel de significancia), determinándose que la correlación entre ambas variables es 

positiva directa de intensidad alta (0,721). 

Palabras claves: Calidad de atención, satisfacción, odontología. 

 

 

 

 

 

 

 

 



XIV 

 

ABSTRACT 

 

Objective: Establish a relationship between quality of care and external user 

satisfaction in the dental service of the Hipólito Unanue Hospital, Tacna – 2023. 

Methodology: Relational, quantitative, cross-sectional, non-experimental research. 

With simple random probabilistic sampling, the sample was 342 external users who 

met the inclusion criteria. The survey technique was used and the instruments were 

2 questionnaires: the quality of care survey based on SERVQUAL and the 

satisfaction survey. Spearman's non-parametric Rho test was used to find the 

relationship between both variables. Results: High quality of care in 85.96% and 

regular quality of care in 14.04% of patients; on the other hand, 90.94% of patients 

indicated high satisfaction and 9.06% reported regular satisfaction. Conclusion: 

There is a relationship between quality of care and external user satisfaction in the 

dental service of the Hipólito Unanue Hospital, Tacna – 2023, with a p=0,000 < 

0,05 (level of significance), determining that the correlation between both variables 

is high intensity direct positive (0,721). 

Keywords: Quality of care, satisfaction, dentistry. 
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INTRODUCCIÓN 

 

A nivel mundial, uno de los mayores retos respecto al régimen de salud es 

desarrollar, mejorar y alcanzar un servicio sanitario de alta calidad. El llegar a 

conseguir este objetivo sería tan beneficioso a tal punto que se plantea que el sector 

salud sería capaz de salvar a más de 8 millones de personas a nivel anual en países 

en desarrollo. (1) También, a partir de la formación de servicios sanitarios públicos 

hasta la actualidad, se observa un aumento de demandas de servicios básicos en 

salud, asimismo los pacientes solicitan una calidad superior en las distintas áreas 

del sector salud. Debido a esto, es que una constante evaluación de calidad de 

servicio en salud es de gran importancia. (2) 

La Organización Mundial de la Salud (OMS), conceptúa que la calidad de 

los servicios de salud tiene que considerar profesionales excelentes, competente 

empleo de recursos, ínfimo riesgo y un alto nivel de satisfacción del usuario 

externo. (3) (4) El punto de vista del paciente es de gran importancia, debido a que 

aquellos que sientan satisfacción respecto a la calidad se encontrarán motivados y 

seguirán usando los servicios. Asimismo, la calidad de atención debe ser 

considerada como un derecho, buscando siempre la máxima satisfacción del usuario 

externo. (5) (6) 

Los pacientes desean satisfacer sus perspectivas y para ello, es necesario 

reconocerlas, tener claro lo que el usuario externo espera de la atención. La 

satisfacción es un componente indispensable para la valoración de servicios 

sanitarios, contribuyendo a hallar sectores donde hay deficiencia e interceder de 

manera oportuna. (5) (6) 

En la actualidad, SERVQUAL es la metodología más empleada para 

cuantificar la calidad de servicio. Esta se divide en 5 dimensiones: aspectos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Dicha 
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metodología no solo ayuda a dar una valoración, sino a guiar a la mejora de la 

calidad de servicio. (7) 

 

Por ende, el fin de este estudio fue establecer la relación entre calidad de 

atención y satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 

La estructura del presente trabajo de investigación es de 4 capítulos: 

 

Dentro del capítulo I, se encuentra el planteamiento del problema, la 

descripción del problema y la formulación, objetivos, hipótesis y justificación del 

presente estudio. 

 

Dentro del capítulo II, se ubica el marco teórico, dentro del mismo los 

antecedentes tanto internacionales, nacionales y locales que se encontraron respecto 

al tema de estudio, asimismo la base teórica donde se ubican los conceptos 

pertinentes del tema de investigación y su definición de términos. 

 

Dentro del capítulo III, tenemos al marco metodológico, nivel y diseño de 

la investigación, población, muestra, técnica e instrumentos empleados y la forma 

en cómo se efectuó el procesamiento de datos. 

 

Dentro del capítulo IV, se encuentran los resultados correspondientes al 

estudio, discusión, conclusiones y recomendaciones, además de la referencia 

bibliográfica en estilo Vancouver y los anexos. 

 



 

3 

 

CAPÍTULO I 

 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. FUNDAMENTOS Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.1.1. Descripción del problema 

La calidad de atención, en la actualidad, es un tema muy importante tanto 

en el sector de salud público como privado, tener la medida de la calidad de atención 

en el área de odontología, así como en otras áreas, va a ser fundamental debido a 

que a través de ella podemos conocer las percepciones y expectativas del paciente, 

una vez teniendo esto en cuenta se podrá mejorar el servicio brindado. (8) 

Según la OMS, la calidad de atención es el grado en que los servicios 

sanitarios dirigidos a personas y comunidades incrementan la posibilidad de éxito 

que se desea obtener, con la finalidad de lograr un resultado con bajos riesgos de 

daños y gran satisfacción del usuario externo. (8) Según la OPS, la calidad de 

servicio va orientada a la atención de personas, familias y comunidades con altos 

niveles de seguridad, eficiencia y acceso equitativo. La obtención de estas 

características se logrará con la disposición de los servicios, una correcta 

organización y gestión. (9) 

La satisfacción del paciente dentro del área de odontología se mide después 

de haberse realizados los tratamientos, esto resulta importante ya que permitirá 

obtener información acerca de las percepciones de los pacientes sobre la atención 

dada. (10) La evaluación del grado de satisfacción de los pacientes tiene que ser 

una estrategia constante, cuyo fin es llegar a la excelencia en la atención brindada 

por los servicios de salud. (11) 

Según la OMS, la satisfacción del usuario externo es una valoración de la 

entrega de servicios de calidad que complazcan a los pacientes. Considerándose a 
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las expectativas del paciente a cómo este desea ser atendido y qué es lo que aprecia 

en la atención. (12) 

En América Latina, se da la problemática de calidad de atención, en donde 

sale a relucir la falta de eficacia, de equidad, la infraestructura y limitación al acceso 

de servicio. Es por ello que se sugieren sistemas de análisis de calidad y desempeño 

de los establecimientos de salud. (13) 

El MINSA, tras la emergencia sanitaria del COVID-19, da medidas de 

bioseguridad para disminuir el riesgo de infección e incluso pese a ello el 

odontólogo tiene una alta exposición al contagio, tras este evento de la pandemia se 

ha tenido mucha repercusión en varios aspectos, estando dentro de este contexto, 

como servicio del área de odontología se debe estar en constante evaluación para 

así realizar mejoras en la calidad de atención y poder elevar el nivel de satisfacción 

de los pacientes. (14) 

La mayoría de odontólogos proporciona un trato despersonalizado e 

indiferente a sus pacientes, convirtiéndose ellos en el nombre de alguna patología 

o tratamiento (por ejemplo: el paciente de la endodoncia, el señor de la incrustación, 

etc.). Es común que en las instituciones públicas acudan en su mayoría pacientes de 

bajos recursos económicos y por ello se someten ante el trato o la atención que es 

brindada en el servicio, el odontólogo puede implicar sentimientos personales 

llevándolas al ámbito laboral influyendo en su carácter y estado de ánimo, por 

consiguiente, provocando un trato indiferente a los pacientes, llevando así una 

pésima calidad de atención. (15) 

La satisfacción del paciente se conseguirá perfeccionando la calidad de 

atención, de otro modo si el paciente no logra quedar satisfecho tendrá una 

experiencia negativa y evitará regresar, buscando otro servicio aunque sea privado, 

ya que en este sector existe mayor empeño en complacer necesidades y 

expectativas. (15) (16) 
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En virtud a todas estas premisas, el presente trabajo está dirigido a 

determinar la calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue de Tacna, año 2023 y su relación entre 

ellas, para así poder mantener, mejorar o subsanar algunas deficiencias dentro de la 

calidad de servicio o atención que se brinda al paciente.  

 
 

1.1.2. Formulación del problema 

1.1.2.1.Problema General 

¿Cuál es la relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023? 

1.1.2.2.Problemas Específicos 

a. ¿Cuál es la relación entre los elementos tangibles y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna 

– 2023?  

b. ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023? 

c. ¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023? 

d. ¿Cuál es la relación entre la seguridad y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023? 

e. ¿Cuál es la relación entre la empatía y satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023? 
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1.2. OBJETIVOS 

1.2.1. Objetivo General 

Determinar la relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

1.2.2. Objetivos Específicos 

a. Determinar la relación entre los elementos tangibles y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023.  

b. Determinar la relación entre la fiabilidad y satisfacción del usuario externo 

en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023.  

c. Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023.  

d. Determinar la relación entre la seguridad y satisfacción del usuario externo 

en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023.  

e. Determinar la relación entre la empatía y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 
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1.3. FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

1.3.1. Hipótesis General 

 H1: Existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna 

– 2023.  

 H0: No existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito, Tacna – 2023 

1.3.2. Hipótesis Específicas 

a. H1: Existe una relación significativa entre los elementos tangibles y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023.  

     H0: No existe una relación significativa entre los elementos tangibles y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023.  

b. H1: Existe una relación significativa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023.  

     H0: No existe una relación significativa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023.  

c. H1: Existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023.  

     H0: No existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023.  
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d. H1: Existe una relación significativa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023.  

    H0: No existe una relación significativa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023.  

e. H1: Existe una relación significativa entre la empatía y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023.  

     H0: No existe una relación significativa entre la empatía y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 
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1.4. JUSTIFICACIÓN 

El presente trabajo de investigación es parcialmente original, debido a que 

las variables fueron previamente estudiadas durante los últimos años, incluso 

teniendo antecedentes en la localidad y uno en el mismo establecimiento, sin 

embargo, este estudio obtendrá datos actualizados, pudiendo contrastar la 

información acerca del tema de relación entre calidad de atención y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna 

- 2023. 

Por lo cual adquiere esta presente investigación las siguientes relevancias: 

Relevancia práctica, porque logrando identificar los puntos claves o 

debilidades en la atención de los pacientes, se puede realizar un plan y mejorar la 

calidad de atención de los usuarios externos en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, y en cuanto a sus fortalezas, mantenerlas. 

Relevancia social, los principales beneficiados serán los usuarios externos 

ya que, a través de este estudio, en el establecimiento se podrá planificar programas 

para incrementar mejoras en el servicio de odontología y tener un buen manejo de 

los pacientes, aumentando la calidad de atención y logrando una alta satisfacción. 

Relevancia académica, porque servirá de antecedente para futuras 

investigaciones y contribuirá al conocimiento de profesionales interesados en el 

tema. 

Interés personal, por tener la inquietud y desear investigar el tema en 

cuestión y contribuir a la mejora de calidad de atención y satisfacción de los 

usuarios externos. Además, el interés por la obtención del título de cirujano dentista.  
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1.5. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES VALORES CATEGORÍA ESCALA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

V.I. 

 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

 

 

 

 

 

Es la agrupación 

de prestaciones 

de salud a los 

usuarios externos 

de manera 

asequible y 

equitativa, 

mediante un 

nivel profesional 

óptimo, con el 

objetivo de 

lograr la 

satisfacción de 

dichos usuarios 

externos. (15)   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Aplicación de un 

cuestionario de 

30 preguntas, 

que debe ser 

llenado por el 

paciente. 

 

 

Elementos 

tangibles 

 

Estado físico del 

establecimiento. 

Aseo de las 

instalaciones. 

Presencia de los 

empleados. 
Materiales de 

información. 

Señalizaciones y áreas 
de uso exclusivo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bajo (30-70)  

Regular (71-110)  

Alto (111-150) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cualitativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

 

Fiabilidad 

Realización de 

servicios programados. 
Pertinencia de la 

atención de urgencias. 

Solución de problemas. 
Cuidado en el registro 

de atención. 

 

Capacidad 

de respuesta 

Simplicidad de los 
trámites para la 

atención. 
Capacidad para atender 

preguntas. 

Destreza para una 
atención inmediata. 

 

Seguridad 

Pertinencia ante 

reclamaciones. 

Confianza. 
Ejecución del protocolo 

de bioseguridad. 

 

 

Empatía 

Cortesía en la atención. 
Entendimiento de las 

necesidades de los 

pacientes. 
Horas de atención 

oportunas. 

Competencia necesaria. 

 

 

 

V.D. 
 

SATISFACCIÓN 

DEL USUARIO 

EXTERNO 

Juicio de valor 

dado de acuerdo 

a la percepción 

del paciente en 

relación con la 

calidad de las 

áreas físicas y de 

las características 

del servicio 

recibido. (15) 

 

 

Aplicación de un 

cuestionario de 

20 preguntas, 

que debe ser 

llenado por el 

paciente. 

 

Confiabilidad 

 

Realización del servicio 
prometido. 

Seguridad. 

Exactitud del 
diagnóstico. 

Entorno confiable. 

 

 

 

 

Bajo (20-46)  

Regular (47-73)  

Alto (74- 100) 

 

 

 

 

 

Cualitativa 

 

 

 

 

 

Ordinal 
 

Validez 

Atención apropiada. 
Eficiencia. 

Calidez. 

Satisfacción. 

 

Lealtad 

Compromiso del 

paciente. 

Participación diligente. 
Respeto. 

Limitaciones. 

Pacientes motivados. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1. Antecedentes Internacionales 

Silva D. (Chile-2019). En su estudio de “Nivel de satisfacción de 

pacientes atendidos en las Clínicas Dentales UVM - 2019”, tuvo como Objetivo: 

Evaluar el nivel de satisfacción de pacientes tratados en las clínicas odontológicas 

de la Universidad de Viña del Mar en los meses de marzo, abril y mayo, año 2019. 

Metodología: Estudio no probabilístico por conveniencia, datos obtenidos 

mediante la aplicación de 320 encuestas. La encuesta que fue aplicada mide el nivel 

de satisfacción a través de un cuestionario SERVPERF. El instrumento estuvo 

constituido de 22 preguntas divididas en 5 ítems: tangibilidad, confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía, con cada respuesta asociada a un valor 

del 1 al 7 con escala Likert. Resultados: El promedio de los 5 ítems fue de 6,76, 

que indica un nivel alto de satisfacción por parte de los pacientes. Teniendo como 

el peor calificado a elementos tangibles con un 6,66, se sugiere mejorar la 

instalación y apariencia de la clínica. Y seguridad tuvo el más alto promedio con 

un 6,83. Conclusión: Los pacientes se encuentran satisfechos con el trato dado por 

parte de los estudiantes de odontología de la UVM. (17) 

Ligña J. (Ecuador-2019). En su estudio “Evaluación de la calidad de 

atención y satisfacción del usuario externo de la Clínica Prestadora Externa 

del IESS Odontomédica - 2019”, tuvo como Objetivo: Determinar la calidad de 

atención del usuario externo para realizar un proyecto y aumentar la satisfacción. 

Metodología: Estudio cuantitativo, descriptivo, no experimental y de corte 

transversal. Cuya muestra fueron 379 usuarios externos y técnica cuestionario. 
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Resultados: Sus expectativas resultaron superiores a sus percepciones, dando la 

diferencia de -0,27, teniendo como diferencia superior a fiabilidad (-0,68) y 

sensibilidad (-0,58), debido a la falta de cumplimiento del establecimiento y de sus 

trabajadores en relación a lo que indican los pacientes, la ausencia de interés de 

resolver los problemas, poca tendencia a cooperar y resolver dubitaciones. 

Conclusión: Se presenta una insatisfacción de servicio. (18) 

Espino R. (Bolivia-2019). Su investigación “Nivel de Satisfacción de los 

pacientes con relación a la calidad de servicio odontológico, Centro de Salud 

Chasquipampa, Red N° 5-Sur, gestión 2019”, cuyo Objetivo fue determinar el 

nivel de satisfacción de los pacientes en relación a calidad odontológica en el centro 

de salud. Metodología: Corte transversal y descriptivo, se empleó una muestra de 

327 pacientes, selectos de acuerdo a criterios de inclusión, se evaluó a través de un 

cuestionario SERVQUAL sintetizado, empleada la escala Likert con valores del 1 

al 3 y su análisis hecho en SPSS versión 25. Resultados: Las mayores puntuaciones 

fueron para fiabilidad 2,26, empatía 2,25 y capacidad de respuesta 2,2. Y elementos 

tangibles con 1,99 fue identificada como aquella que debe mejorar. Conclusión: 

Los usuarios externos sí encuentran satisfacción en el trato, resolución de 

problemas y capacidad del odontólogo; por otro lado, se encuentran insatisfechos 

con la infraestructura y tiempo de espera. (19) 

2.1.2. Antecedentes Nacionales 

Alvarado C. (Loreto-2022). Su investigación “Calidad de servicio y 

satisfacción de los usuarios externos del área dental de un Centro de Salud, 

Loreto, 2022”, tuvo el objetivo de establecer relación entre calidad y satisfacción 

de pacientes en el área dental del establecimiento de salud. Metodología: 

Relacional, no experimental, cuantitativo y corte transversal. Muestra de 133 

usuarios externos, se emplearon dos encuestas, una de calidad de servicio acorde a 

SERVPERF y otra de satisfacción creado por Ramírez Saavedra, validadas por 
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juicio de expertos. Resultados: Existe una correlación significativa positiva muy 

alta entre las variables calidad de servicio y satisfacción de los usuarios externos, 

con un Rho=0,904. Conclusión: Existe relación significativa entre calidad de 

servicio y satisfacción del usuario externo. (20) 

Puza M. (Lima-2022). En su estudio “Satisfacción de los usuarios 

externos y calidad de atención odontológica en el Centro de Salud del Faucett, 

Callao - 2022”, cuyo Objetivo: Determinar la relación entre satisfacción y calidad 

de servicio en el área dental del establecimiento. Metodología: Tipo básica, 

cuantitativa, no experimental con corte transversal. Su muestra fueron 90 pacientes, 

los instrumentos constituidos por dos encuestas con validez y confiabilidad, que se 

laboraron con la escala Likert. Resultados: Existe una correlación moderada entre 

las variables de estudio con un Rho= 0,575. Además, se encontró una alta 

satisfacción 28.9%, regular 54.4% y baja 16.7%. También, una alta calidad de 

atención 30%, regular 50% y baja 20%. Conclusión: Existe una moderada relación 

entre la satisfacción de los pacientes y calidad de servicio. (21) 

Quispe V. (Puno-2021). En su estudio “Relación del nivel de satisfacción 

y la calidad de atención odontológica en pacientes del Centro de Salud Santa 

Rosa, Puno – 2021”, cuyo Objetivo: Establecer la relación entre satisfacción y 

calidad de atención odontológica en pacientes del establecimiento de salud. 

Metodología: Tipo básica, no experimental y correlacional. Cuya muestra fue de 

202 pacientes, para la medición se empleó el instrumento SERVQUAL modificado, 

que fue adaptado por Fidel J. para ambas variables. Resultados: Se evidenció una 

relación positiva media de Rho= 0,475, con una alta calidad de atención en un 35%, 

regular 61% y baja 14%. Además, una alta satisfacción en un 29% de pacientes, 

regular 63% y baja 8%. Conclusión: Sí existe una relación entre satisfacción de los 

pacientes y calidad de atención odontológica. (22) 
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Cisneros J. (Piura-2021). En su estudio “Nivel de satisfacción y calidad 

de atención en el servicio de odontología en el Centro de Salud I-4 Consuelo de 

Velasco, Piura 2021”, cuyo objetivo fue establecer el nivel de satisfacción y 

calidad de servicio en el área odontológica del Centro de Salud I-4 Consuelo de 

Velasco, Piura 2021. Materiales y métodos: Relacional, cuantitativa, no 

experimental y corte transversal. Cuya muestra fueron 100 pacientes y se efectuaron 

dos cuestionarios SERVQUAL modificada para las variables. Resultados: Existe 

una alta correlación entre las variables de estudio con un Rho= 0,840. Respecto a 

la calidad de servicio se encontró alta en un 61% de pacientes, regular en un 31% y 

baja en un 8%. Por otro lado, se halló una alta satisfacción en un 73% de pacientes, 

regular en un 19% y baja en un 8%. Conclusión: Se presenta una relación sólida y 

muy significativa entre la satisfacción y la calidad de atención. (23) 

Martínez M. (Piura-2021). En su estudio “Calidad de Servicio 

Odontológico y Satisfacción de los pacientes en el Establecimiento de Salud I-

2 Cristo Nos Valga – Piura, 2021”, cuyo objetivo fue determinar en qué medida 

la calidad de servicio odontológico repercutió en la satisfacción de los pacientes en 

el Establecimiento de salud I-2 Cristo Nos Valga – Piura, 2021. Materiales y 

métodos: Correlacional, corte transversal, la muestra fueron 140 pacientes por 

muestreo no probabilístico, aplicándose dos encuestas, una para cada variable. 

Resultados: Relación altamente significativa entre las variables, y la calidad de 

servicio repercutió de modo positiva en la satisfacción del paciente. Se encontró 

una alta calidad de atención 43,6%, regular 32,9% y baja 23,6%. Una alta 

satisfacción 47,1%, regular 35% y baja 17,9%. Conclusión: Fuerte relación entre 

calidad y satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología. (24) 
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2.1.3. Antecedentes Locales 

Lupaca R, Pandia W. (Tacna-2022). En su estudio “Satisfacción y 

calidad en atención odontológica en pacientes de dos establecimientos públicos 

de la Red de Salud, Tacna - 2022”, cuyo objetivo fue establecer la relación entre 

satisfacción y calidad de atención de pacientes de dos establecimientos de salud en 

Tacna. Metodología: Relacional, no experimental y transversal; la muestra fue de 

138 pacientes, a los que les fue aplicado dos cuestionarios para evaluar la 

satisfacción y calidad de atención usando SERVQUAL, estos con escala de valor 

del 1 al 7. Resultados: La calidad de servicio fue alta en un 50,7%, regular 38,4% 

y baja 10,9%. La satisfacción fue alta en un 60,9%, regular 33,3% y baja 5,8%. 

Conclusión: Existe una relación de alta intensidad Rho=0,802 entre satisfacción y 

calidad de servicio en odontología en pacientes del Centro de Salud San Francisco 

y Centro de Salud La Esperanza de Tacna. (25) 

Coaquira C. (Tacna-2018). En su estudio “Relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del paciente en el consultorio externo de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue de Tacna – 2018”, su objetivo fue establecer 

relación existente entre calidad y satisfacción de usuarios externos en el área 

odontológica del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2018. Materiales y métodos: 

Tipo descriptivo relacional y transversal. Cuya muestra fueron 40 pacientes, no 

probabilística y por conveniencia, se empleó la técnica encuesta y el instrumento 

fue una encuesta SERVQUAL y una encuesta de satisfacción del usuario externo. 

Resultados: Correlación muy buena entre las variables según el coeficiente de 

Pearson 0,887. Alta calidad de atención en un 18% de pacientes y regular 82%. Alta 

satisfacción en un 70% y regular 30%. Conclusión: A buen nivel de la calidad de 

atención es correspondido un buen nivel de satisfacción del usuario externo en el 

área dental del Hospital Hipólito Unanue de Tacna. (15) 
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2.2. BASES TEÓRICO-CIENTÍFICAS 

2.2.1. CALIDAD: 

La Real Academia Española (2020) la conceptualiza como “la propiedad o 

conjunto de propiedades pertenecientes a algo, que permiten juzgar su valor” y el 

concepto de “algo” se refiere a productos o servicios. (26) 

La Organización Mundial de la Salud y la Organización Panamericana de la 

Salud (OPS/OMS, 1994) en su valoración del desempeño del personal de salud, 

definen a la calidad según Deming “como el resultado integral relacionado a 

determinados procesos de trabajo, en el marco del rendimiento de servicios 

sociales” entonces, se refiere a que calidad es de naturaleza compleja, en la cual 

distintos componentes de servicio de salud dan su aporte teniendo un resultado el 

cual puede ser perfeccionado, dando así una mayor satisfacción a los pacientes que 

requieren el servicio. (15) 

Todas las definiciones sin duda son amplias, pero debemos entenderla 

como: calidad es realizar las cosas de manera correcta e ir perfeccionándolas, 

significa desempeñar las obligaciones y lograr la satisfacción de los clientes o de 

los pacientes. (27) (28) 

2.2.1.1.CALIDAD DE SERVICIO EN SALUD: 

La calidad de servicio en salud se define como el suministro de servicios de 

salud brindado a los pacientes de manera individual y colectiva de forma asequible 

y equitativa, mediante un buen nivel profesional, considerando el balance entre 

beneficios, riesgos y costos. Con el fin de lograr satisfacción a los usuarios externos. 

(15) (29) 

La calidad de servicio en salud es brindar al paciente un servicio el cual 

supere constantemente sus expectativas y exigencias. (30) También se refiere a los 

servicios que satisfacen con estándares establecidos, lo que involucra excelencia y 
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satisfacen las necesidades de los pacientes y de los profesionales de salud de un 

modo que añade un significado valioso para ambas partes. (19) 

Hay diversos puntos que el usuario externo estima cuando se interroga 

acerca de calidad de servicio en los centros o áreas de odontología. Gran número 

de los pacientes que obtienen servicios de salud de centros públicos o privados 

advierten con gran énfasis los resultados que se consiguen, los cuales pueden 

visibilizarse a través de valores, habilidades, comportamiento, comunicación y 

desenvolvimiento desarrollados por parte del profesional de salud. (18) 

Los propósitos que se logran en relación a la calidad de servicio o atención:  

 La satisfacción del paciente.  

 Mejoramiento constante del servicio.  

 Eficiencia en la prestación del servicio. (30) 

La calidad en salud, Donabedian la define como una propiedad de atención 

que intenta tener mayores beneficios posibles de la atención con menores amenazas 

para el paciente. (31) 

Evaluar la calidad de servicio de salud desde el punto de vista del paciente 

es frecuentemente realizado hoy en día. Existen muchos estudios en base a las 

percepciones de los pacientes sobre la calidad de servicio de salud emplean 

encuestas de satisfacción como método usual. Uno de los instrumentos más popular 

y elegido es el cuestionario SERVQUAL.  (32) (33) 

2.2.1.1.1. CALIDAD DE ATENCIÓN EN ODONTOLOGÍA: 

Se caracteriza por el nivel de servicio cuya función es solucionar problemas 

de salud bucal en los pacientes, no obstante, esta atención suele evaluarse a juicio 

del mismo odontólogo, lo cual resulta un problema ya que este no tiene una visión 

general de la atención. (18) 
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Según Sosa, calidad de servicio en odontología, es analizada en tres áreas: 

ambiente físico, interacción personal y aspectos técnicos. El ambiente físico se 

refiere al entorno donde se realiza, la velocidad, eficiencia y discreción. El aspecto 

interpersonal es la manifestación de peculiaridades cualitativas, como las relaciones 

entre los usuarios externos, grupo de trabajo y el dentista, este último debe trabajar 

con ética, con el fin de dejar satisfechos a los pacientes y lograr un papel activo del 

mismo. Y, en el área técnica se sujeta la tecnología y la ciencia odontológica para 

solucionar una enfermedad intentando minimizar los riesgos. (18) 

Todos deseamos tener un estado de salud bucal en buenas condiciones, 

llegando así a requerir de un odontólogo y se espera con ello tener una mejor calidad 

de vida y una bella apariencia. Teniendo así las instituciones tanto públicas como 

privadas un mayor interés en la calidad de servicio que brinda el área de 

odontología. (34) Se debe ver a la calidad de atención odontológica como un 

derecho de la salud, y esta debe ser satisfecha por los pacientes. (19) 

2.2.1.1.2. FACTORES DE LA CALIDAD ODONTOLÓGICA: 

De acuerdo a Carrasco, Landauro y Orejuela (2015) los modelos más 

empleados que explican el uso de los servicios de salud en odontología incluyen 

variables como sexo, edad, número de dientes existentes, dolor, precio, acceso, 

educación, ocupación, aspectos culturales, estilos de vida, disposición de 

servicios, valores, actitudes ante la salud, experiencias previas, etc. (18) 

Según Lara, López y Morales (2000) la satisfacción que da la calidad 

de los servicios de odontología dependerá de cada paciente, influyendo el nivel 

socioeconómico, la edad y el cambio de su estado de salud, estos determinarán 

el tratamiento que sugiere el dentista y en consecuencia afectará la satisfacción 

del paciente. Se debe tomar en cuenta tres aspectos para conocer el nivel de 

calidad de atención: el desempeño de sus conocimientos, el comportamiento y 

la competencia. El desempeño de conocimientos es donde el odontólogo reduce 
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el dolor, la ansiedad y el miedo del paciente a través sus habilidades 

profesionales. El comportamiento es la capacidad para mantener una buen 

relación paciente-dentista. Y, la competencia se refiere a que el odontólogo 

facilite información sobre la recuperación y prevención al paciente. (18) 

 

2.2.1.1.3. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN: 

 

1. El paciente es el que valora la calidad de atención. 

2. El paciente ordena el nivel de perfección al cual tiene que llegar la atención. 

3. La institución tiene que proyectarse objetivos para alcanzarlos, lograr 

rendimiento y así diferenciarse. 

4. La institución debe considerar las expectativas de los pacientes. 

5. La institución es capaz de establecer normas para alcanzar la calidad en la 

atención. 

6. Ser excelente es no tener defectos y esto exige orden y esfuerzo firme. (15) 

 

2.2.1.1.4. DIMENSIONES DE CALIDAD DE ATENCIÓN: 

2.2.1.1.4.1. DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 

Se refiere a instalaciones físicas, equipo, recursos humanos, recursos 

materiales e insumos, y material de información.  En esta dimensión se mide la 

calidad respecto al aspecto de los elementos físicos. (15) 

Zeithman y Bitner, conceptualizan a elementos tangibles: Lo que transmite 

o simboliza de manera física o por imagen del servicio. (30) 

Esto va a influir en la apreciación del paciente sobre la calidad, es ideal que 

el lugar posea una buena infraestructura, que sea confortable y luzca atractivo, 

también deben verse así los equipos y los elementos que estén en el lugar de 

atención. (21) La tangibilidad es la parte física, se puede tocar, ver, sentir y es todo 

a lo cual se puede acceder, comprenden productos físicos y palpables. (35) 
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2.2.1.1.4.2. DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD  

Es la capacidad de ejercer de forma segura y precisa, además incluye que la 

institución realice sus roles que son ofrecer un buen servicio, solucionar problemas, 

precios accesibles y acatar con todo aquello que se garantiza y obteniendo una alta 

satisfacción por parte del paciente. (15)  

Un concepto que se relacione a fiabilidad va a partir de un producto 

elaborado de manera anticipada, otra definición es que fiabilidad va en relación a 

la expectativa que el producto desempeñe su función sin problemas. (35) 

Es la ejecución de lo prometido como un servicio eficiente, el realizar los 

tratamientos a la hora indicada, empleando materiales, medicamentos o insumos 

correctos. Ejecución fiel y concisa. Destreza de brindar un servicio de manera 

conveniente, diligente y como se predice. (27) 

2.2.1.1.4.3.DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Habilidad del empleado de responder cualquier problema que suceda antes, 

durante o luego de la atención. Se relaciona con la voluntad del personal, 

significando soporte indispensable para los pacientes, brindando un servicio de 

forma eficaz, adecuada y rápida. Es responder a las necesidades del paciente en un 

tiempo récord. (15) (19) 

Es la capacidad de respaldar a los pacientes y ofrecerles un servicio raudo. 

(36) Siempre en los servicios de salud los pacientes esperan que su atención o 

servicio sea eficiente y veloz, de igual forma al esperar la entrega de resultados o 

exámenes que se les fueron realizados, siendo la capacidad de respuesta la 

disposición del personal para apoyar a los pacientes y resolver sus problemas. (37) 
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2.2.1.1.4.4. DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 

Se define al conocimiento de los trabajadores, incluye las habilidades 

sociales para generar confianza y vibras positivas, la cortesía que se ofrece. 

Entonces, es aquella habilidad que parte desde el conocimiento para poder 

transmitir la información de los servicios de forma fácil, clara y práctica. También 

ofrece confianza a los pacientes logrando satisfacer sus expectativas. La 

Organización Mundial de la Salud define a la seguridad como principio 

fundamental en la calidad de atención ya que hay un nivel elevado de peligro en 

cada uno de los procedimientos o tratamientos dentro del sector salud. (15) (38) 

Es la forma en la que el personal de salud brinda confianza a los pacientes, 

la seguridad que transfiere cada empleado que trabaja en el hospital, tomándose en 

cuenta el trato así como el profesionalismo. (33) (39) 

2.2.1.1.4.5. DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 

Preparación interna que poseen personas ante otras de forma social, 

generando una emoción que no depende del todo de la persona, sino que se inclina 

a la situación de forma integral. (15) 

Se refiere a la comprensión que debe haber del personal al paciente, aunque 

no compartan los mismos intereses o la misma visión de las cosas. Es decir, el 

personal debe estar identificado con el paciente y poder comprender sus 

sentimientos. (37)  

Esta dimensión es fundamental por sus acciones de motivación e 

información, porque disminuye posibles necesidades de los pacientes, también 

permite tener información de su bienestar. Entonces, el personal es empático 

cuando posee la habilidad de entender emocionalmente al paciente, esto lleva al 

éxito, tanto en las relaciones laborales como en la relación intrapersonal. (35) 
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2.2.1.1.5. METODOLOGÍA SERVQUAL 

Surgió del desarrollo investigativo de Zeithaml, Parasumaram y Berry, 

patrocinada por Marketing Science Institute de Cambrigde, Massachusetts EEUU, 

cuyo principal objetivo fue hacer un análisis preliminar sobre calidad de atención. 

Se concluye que este modelo de SERVQUAL es el mayor empleado con el objetivo 

de realizar la valoración de calidad en servicios públicos. Se establecieron las 

siguientes dimensiones: 

A. Tangibles: El aspecto y pulcritud de las instalaciones, personales, 

equipos y materiales de comunicaciones.  

B. Confiables: Habilidad de realizar el servicio ofrecido de manera 

adecuada y de manera dicha.  

C. Respuesta del personal: Rápida y deseada, interés por ayudar. 

D. Seguridad y amabilidad del personal. 

E. Empatía y atenciones individualizadas que se da a los pacientes, el afán 

de entender sus necesidades y hallar la contestación correcta. (15) (40) 

 

2.2.2. SATISFACCIÓN: 

Según la Real Academia Española, la satisfacción es aquel sentimiento que 

se alcanza cuando se ha cubierto una necesidad, siendo la resolución oportuna a un 

descontento, consulta o incertidumbre. Además, la satisfacción del receptor 

dependerá no solo de la calidad brindada, sino también de sus expectativas, el 

receptor o paciente va a estar completamente satisfecho si los servicios prestados 

cubren o sobrepasan sus expectativas. (30) (20) 

La satisfacción es fundamental ya que proporcionará servicios de buena 

calidad, y es probable que esta interfiera en la conducta del paciente, que resulta ser 

valiosa en todos los aspectos. (34) 
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2.2.2.1.SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO EN 

ODONTOLOGÍA: 

Es la relación entre proveedor, paciente, equipo de servicio y la comunidad. 

Una afable relación va a asegurar una mayor confianza, resultando de importancia 

la forma de escuchar y la comunicación con ellos.  (41)  Es el deleite de los pacientes 

respecto a los servicios de salud, con la atención y los resultados que se brinda, la 

satisfacción por parte del paciente es empleado como un indicativo de valoración 

de los servicios sanitarios, ya que proporciona información sobre la calidad 

percibida en infraestructura, procedimientos y resultados. La satisfacción del 

paciente es la consecuencia de la diferencia entre la apreciación del paciente y las 

expectativas que tenía antes del servicio brindado. (15) (24) 

No es una tarea fácil llegar a satisfacer enteramente al paciente, debido a 

que con el paso del tiempo estos tienen exigencias mayores, incluso presentando 

miedo o temor por los tratamientos a causa de malas experiencias. Sin embargo, 

tampoco es imposible conseguir su satisfacción por el servicio brindado. (39) La 

satisfacción de los pacientes puede mejorar con la ejecución de estrategias que 

sinteticen y aligeren los procesos de atención en los establecimientos de salud. (42) 

 

2.2.2.2.NIVELES DE SATISFACCIÓN: 

 

A. Insatisfacción: Cuando el desempeño que se ha percibido no llega a alcanzar 

las expectativas del usuario externo. 

B. Satisfacción: Cuando el desempeño que se ha percibido alcanza las 

expectativas del usuario externo. 

C. Complacencia: Cuando se sobrepasa las expectativas de los usuarios externos. 

De acuerdo a los niveles de satisfacción de los usuarios externos, podremos 

identificar su nivel de lealtad frente a un establecimiento, a modo de ejemplo: un 
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usuario externo que se encuentre insatisfecho va a buscar otro servicio rápidamente 

(deslealtad hacia la institución), un usuario externo satisfecho va a permanecer leal 

con la institución, solo hasta hallar un mejor servicio (lealtad condicional), sin 

embargo, un usuario externo complacido va a ser leal debido a que tiene una 

simpatía emocional que es mayor a la preferencia razonable. Y es por ello que las 

empresas desean satisfacer a los pacientes. (15) (43) 

2.2.2.3. DIMENSIONES DE SATISFACCIÓN: 

2.2.2.3.1. CONFIABILIDAD:  

Capacidad de desempeñar el servicio de forma segura y precisa. La 

confiabilidad implica que la institución cumpla con sus promesas sobre la entrega, 

prestación de servicios, resolución de problemas y precios, es decir que entregue lo 

que se compromete. (15) 

Es la probabilidad del eficaz funcionamiento de algo, la credibilidad y honestidad 

del servicio. Capacidad de que algo se ejecute de forma prevista, sin incidentes y 

en condiciones correctas. (15) 

2.2.2.3.2. VALIDEZ:  

Característica fundamental que da el personal de manera adecuada, 

capacidad de generar efecto de acuerdo a las expectativas que tiene el paciente. (15) 

2.2.2.3.3. LEALTAD:  

Sello de grandes líderes cuando estos construyen relaciones fuertes con los 

pacientes, creando un valor tan consistente que regresan. (15) 

También es la identificación que siente un trabajador por una institución y quiere 

permanecer por propia voluntad. La lealtad es algo fundamental, es el compromiso 

que se realiza, porque apreciamos y valoramos algo. (15) 
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2.2.3. RELACIÓN ENTRE CALIDAD Y SATISFACCIÓN 

La satisfacción está relacionada a la eficacia en la atención 

odontológica; es decir, si la satisfacción disminuye el paciente irá acudiendo 

con menor frecuencia al centro de salud y reduciendo su interés por el 

tratamiento, que posteriormente será perjudicial para su salud y demostrando 

un pobre valor en la calidad de servicio. (44) 

La diferencia entre la calidad de un producto y la calidad de un servicio 

es importante de conocer, debido a que la calidad de un producto va a 

corresponder a sus características externas y la efectividad que presente para un 

objetivo claro. Y respecto a la calidad de un servicio, engloba una cantidad 

numerosa de factores o elementos que no pueden separase; es decir, predomina 

la impresión de conjunto y no solo del éxito de una u otra acción determinada. 

(44) 

Un importante aspecto que se debe considerar al evaluar la calidad es la 

satisfacción de los pacientes y de los propios proveedores de la atención, ya que 

solamente cuando se devuelva al paciente sus funciones fisiológicas y estéticas, 

y además tomando en consideración sus opiniones sobre mencionados aspectos, 

es que el paciente se sentirá completamente satisfecho con el trabajo. (44) 

La satisfacción dada por la calidad de servicios odontológicos que son 

brindados va a depender de la particularidad de cada paciente, como la edad, el 

sexo, su nivel educativo y socioeconómico. El conjunto de estas características 

va a influir en la decisión del tratamiento que sugerirá el profesional tratante, 

que finalmente repercutirá en la satisfacción del paciente. (44) 
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2.3. GLOSARIO DE TÉRMINOS 

2.3.1. Calidad: Propiedad de la atención que trata de tener los mayores 

beneficios posibles en la atención de salud con menores riesgos para el 

paciente. (31) 

2.3.2. Satisfacción: Sentimiento que se alcanza cuando se ha cubierto una 

necesidad, siendo la resolución oportuna a un descontento, consulta o 

incertidumbre, dependiendo también de la calidad brindada. (30) 

2.3.3. Elementos tangibles: Instalaciones físicas, equipo, recursos humanos, 

recursos materiales y material de información. (15) 

2.3.4. Fiabilidad: Capacidad de ejercer de forma segura y precisa, incluye 

que la institución realice sus roles y ofrecer un buen servicio. (15)  

2.3.5. Capacidad de respuesta: Es la disponibilidad del profesional frente a 

un problema que suceda antes, durante o después a la atención. (15) 

2.3.6. Seguridad: Habilidad que parte desde el conocimiento para transmitir 

la información de los servicios de forma fácil, clara y práctica. (15) 

2.3.7. Empatía: Preparación interna que poseen personas ante otras de forma 

social, generando una emoción que no depende del todo de la persona, 

sino que se inclina a la situación de forma integral. (15) 

2.3.8. Confiabilidad: Capacidad de desempeñar el servicio de forma segura 

y precisa. Implica que la institución entregue lo que se compromete. 

(15) 

2.3.9. Validez: Característica fundamental que da el personal de manera 

adecuada, capacidad de generar efecto de acuerdo a las expectativas que 

tiene el paciente. (35) 

2.3.10. Lealtad: Sello de grandes líderes que construyen relaciones fuertes con 

los pacientes, tanto que estos regresan. (35) 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

3.1. MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1.1. Nivel de Investigación 

 De nivel de investigación relacional, ya que no se manipulan las variables, 

siendo estudiadas sin ser alteradas y en su comportamiento natural, 

buscando saber si existe relación entre la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios externos y conocer qué tan fuerte es dicha 

relación. (45) 

 De enfoque cuantitativo. 

3.1.2. Diseño de Investigación 

 De diseño no experimental, no se manipulan deliberadamente las variables 

y solamente los fenómenos son observados para ser analizados. (45) 

 De corte transversal, los datos son recolectados en un solo momento. 

 

3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.2.1. Población de estudio 

La población fue conformada por los usuarios externos adultos que 

acudieron al servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue en el año 2023. 

En el año 2022, según la oficina estadística del Hospital Hipólito Unanue, fue una 

población total de 2990 usuarios externos. (ANEXO 1) 

3.2.2. Muestreo 

Se realizó un muestreo probabilístico aleatorio simple, tomándose en cuenta 

los criterios de inclusión y exclusión.  
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3.2.3. Muestra de estudio 

La muestra fue determinada con un coeficiente de confianza al 95% y con 

un error del 5%, según la siguiente fórmula:  

 

N= tamaño de la población (2990)  

Z = nivel de confianza (1,96) con seguridad al 95%  

p = probabilidad esperada (50%)  

q = probabilidad de fracaso (50%)  

e =Error (5%) 

𝑛 =
2990∗1,962∗0,5∗0,5

0,052(2990−1)+1,962(0,5∗0,5)
  =  342 

La muestra del estudio fue de 342 usuarios externos del servicio de 

odontología del Hospital Hipólito Unanue de Tacna, año 2023. 

3.2.4. Criterios de selección 

3.2.4.1. Criterios de inclusión  

- Pacientes mayores de edad, de 18 años a más.  

- Pacientes que desearon participar en la investigación y firmaron el 

consentimiento informado.  

- Pacientes que fueron atendidos en el servicio de Odontología. 
 

3.2.4.2. Criterios de exclusión  

- Pacientes que realizaron el cuestionario de manera incompleta. 

- Pacientes que presentaron un impedimento físico y/o mental que evitó su 

participación en la investigación. 
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3.3.TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

3.3.1. Técnica de recolección de datos 

En el presente estudio se utilizó la técnica de la encuesta, destinado a los 

usuarios externos que cumplieron los criterios de inclusión. Realizándose las 

encuestas de calidad de atención y satisfacción del usuario externo. 

3.3.2. Instrumentos de recolección de datos 

Se emplearon dos encuestas, la primera para medir la calidad de atención 

que se basó en SERVQUAL de 30 preguntas y la segunda encuesta para medir la 

satisfacción del usuario externo de 20 preguntas. (ANEXO 4). Ambas encuestas 

fueron realizadas, obtenidas y validadas en el estudio del Mg. Fidel Alfredo Jesús 

Herrera, titulado: “Satisfacción de los usuarios externos y la calidad de atención 

odontológica en el Centro de Salud “Delicias” en Chorrillos, Lima - 2017” (35), 

para la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo. Las fichas técnicas de 

los instrumentos se encuentran en el ANEXO 13, la validez de los instrumentos en 

el ANEXO 14 y la confiabilidad de los instrumentos en el ANEXO 15. 

Asimismo, en la presente investigación, se efectuó lo siguiente: 

Validez del Instrumento: Se realizó la validación por juicio de expertos, 

conformado por 3 especialistas (ANEXO 7). Y se empleó el coeficiente V de Aiken 

para ambos cuestionarios, dando para el cuestionario de calidad de atención un 

resultado de 0,988 y para el cuestionario de satisfacción del usuario externo un 

resultado 0,996 (ANEXO 8). El coeficiente V de Aiken puede obtener valores entre 

0 y 1, y mientras más elevado sea el valor, el ítem tendrá una mayor validez de 

contenido. 

Confiabilidad del instrumento: Se realizó una prueba piloto con 30 

pacientes de semejantes características. Y se empleó el coeficiente Alfa de 

Cronbach, para el cuestionario de calidad de atención se obtuvo un valor de 
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α=0,934, el cual es excelente y para el cuestionario de satisfacción del usuario 

externo se obtuvo un valor de α=0,888, el cual es bueno. (ANEXO 9) 

3.4. PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

1. Se solicitó el permiso de ejecución al Hospital Hipólito Unanue de Tacna 

(ANEXO 5) con los requisitos que se instaron: Proyecto de Investigación, copia 

de la Resolución del permiso de ejecución de la Universidad Nacional Jorge 

Basadre Grohmann (ANEXO 2) y Turniting con plagio menor al 10%.  

2. Una vez obtenido el permiso de ejecución por parte del Hospital Hipólito 

Unanue de Tacna (ANEXO 6), se realizó la presentación y coordinación con el 

personal del servicio de odontología, a cargo del Dr. José Antonio Arratia Torres. 

3. Se aplicaron los instrumentos los días lunes a viernes en los turnos mañana y 

tarde, durante los meses de agosto, setiembre y octubre del año 2023, previa 

explicación de los objetivos y propósito del estudio, el tiempo de duración del 

llenado de las encuestas por paciente fue de 10 minutos aproximadamente y 

aplicado luego de su atención odontológica. 

4. Se llenó primero el consentimiento informado a cada sujeto de estudio (ANEXO 

3) y posteriormente se realizó el llenado de las encuestas en el servicio de 

odontología del Hospital Hipólito Unanue de Tacna, año 2023. (ANEXO 4). 

 

3.5. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

Después de aplicar los cuestionarios, los datos fueron llevados a una matriz 

de Excel para ser recolectados y posteriormente, procesados en el software SPSS 

versión 27. Para la presentación de sus resultados fueron empleadas tablas y figuras, 

en relación a los objetivos planteados y a las hipótesis.  

Mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov se determinó 

usar la prueba de hipótesis no paramétrica de Rho de Spearman, debido a que las 

variables de estudio no pertenecen a una distribución normal. (ANEXO 10) 
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CAPÍTULO IV 

DE LOS RESULTADOS 

4.1.CARACTERIZACIÓN DE LA MUESTRA 

Tabla 1. Distribución según sexo del usuario externo en el servicio de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

Interpretación 

En la tabla 1 se observa que, del total de encuestados que participaron en la 

investigación, en su mayoría el 64,91% (222) son de sexo femenino, mientras que 

el 35,09% (120) de pacientes que acudieron al servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, son de sexo masculino. 

Figura 1. Distribución según sexo del usuario externo en el servicio de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 1 

Sexo n % 

Masculino 120 35,09 

Femenino 222 64,91 

Total 342 100,00 

35,09%

64,91%

Sexo

Masculino

Femenino
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Tabla 2. Distribución según edad del usuario externo en el servicio de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

Interpretación 

En la tabla 2 se visualiza los resultados de la distribución de usuarios 

externos según edad. Es así que, del total de encuestados que participaron en la 

investigación, en su mayoría el 61,99% (212) mantienen una edad que oscila de 30-

59 años. Por otro lado, el 30,12% (103) de pacientes presentan una edad entre 18-

29 años y finalmente la edad del 7,89% (27) de los encuestados es de 60 años a más.  

Figura 2 . Distribución según edad del usuario externo en el servicio de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Tabla 2 

 

Edad n % 

18-29 años 103 30,12 

30-59 años 212 61,99 

60 años a más 27 7,89 

Total 342 100,00 

0%

20%

40%

60%

80%

18-29 años 30-59 años 60 años a más

30,12%

61,99%

7,89%

Edad
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4.2. ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE CALIDAD DE 

ATENCIÓN 
 

Tabla 3. Niveles de calidad de atención en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz datos. 

Interpretación 

A través de los resultados de la tabla 3 se muestra que, la mayoría de los 

pacientes encuestados, es decir el 85,96% (294) percibe que el nivel de calidad de 

atención del servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue es alto. Por su 

parte, el 14,04% (48) considera que el nivel de calidad de atención es regular y 

finalmente ninguno de los encuestados (0,00%) mantiene una percepción de nivel 

bajo en relación a esta variable. 

Figura 3. Niveles de calidad de atención en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 3 

Calidad de atención n % 

Bajo 0 0,00 

Regular 48 14,04 

Alto 294 85,96 

Total 342 100,00 

0%

50%

100%

Bajo Regular Alto

0,00%
14,04%

85,96%

Calidad de atención
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Tabla 4. Dimensiones de calidad de atención en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

 

 

 

Dimensiones Nivel n % 

Elementos tangibles 

Bajo 0 0,00 

Regular 202 59,06 

Alto 140 40,94 

Total 342 100,00 

Fiabilidad 

Bajo 0 0,00 

Regular 20 5,85 

Alto 322 94,15 

Total 342 100,00 

Capacidad de 

respuesta 

Bajo 0 0,00 

Regular 23 6,73 

Alto 319 93,27 

Total 342 100,00 

 Bajo 0 0,00 

Seguridad 
Regular 0 0,00 

Alto 342 100,00 

 Total 342 100,00 

Empatía 

Bajo 0 0,00 

Regular 0 0,00 

Alto 342 100,00 

Total 342 100,00 
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Interpretación 

A través de los resultados de la tabla 4 se observa que, en el caso de las 

dimensiones de la variable calidad de atención una mayor proporción de los 

encuestados, es decir el 59,06% (202) pacientes perciben un nivel regular de calidad 

en cuanto a la dimensión elementos tangibles, en tanto que el 40,94% (140) de los 

encuestados, manifiestan que el nivel es alto y el 0,00%, un nivel bajo. Por otro 

lado, con respecto a la dimensión fiabilidad, los pacientes mantienen en su mayoría 

un nivel de percepción alto, es decir el 94,15% (322), mientras que el 5,85% (20) 

presentan un nivel de percepción regular y ninguno (0,00%) de los encuestados un 

nivel bajo. Igualmente, en relación a la dimensión capacidad de respuesta, una 

mayor proporción de los encuestados, siendo esta el 93,27% (319), mantiene un 

nivel de percepción alto, en tanto que el 6,73% (23), un nivel regular y el 0,00%, 

un nivel bajo. Por su parte, con respecto a la dimensión seguridad, la totalidad de 

pacientes mantiene un nivel de percepción alto, es decir el 100,00% (342), mientras 

que ninguno (0,00%) de los encuestados presenta un nivel regular ni bajo. De igual 

forma, en relación a la dimensión empatía, la totalidad de pacientes mantiene un 

nivel de percepción alto, es decir el 100,00% (342), en tanto que ninguno (0,00%) 

de los encuestados mantiene un nivel de percepción regular ni bajo. 
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Figura 4. Dimensiones de calidad de atención en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

 

Fuente: Resultados de la matriz de datos.
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4.3.ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO EXTERNO 

Tabla 5. Niveles de satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz datos. 

Interpretación 

En la tabla 5 se muestra que, la mayoría de los pacientes encuestados, es 

decir el 90,94% (311) mantiene un nivel alto de satisfacción del usuario externo. 

Por otro lado, el 9,06% (31) presenta un nivel de satisfacción regular y finalmente 

ninguno de los encuestados (0,00%) muestra un nivel bajo de satisfacción sobre el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue. 

Figura 5. Niveles de satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Tabla 5 

Satisfacción del 

usuario externo 
n % 

Bajo 0 0,00 

Regular 31 9,06 

Alto 311 90,94 

Total 342 100,00 

0%

50%

100%

Bajo Regular Alto

0,00% 9,06%

90,94%

Satisfacción del usuario externo
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Tabla 6. Dimensiones de la variable satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

Interpretación 

A través de los resultados de la tabla 6 se observa que, en el caso de las 

dimensiones de la variable satisfacción del usuario externo una mayor proporción 

de los encuestados, es decir el 92,40% (316) pacientes perciben un nivel alto de 

satisfacción en cuanto a la dimensión confiablidad, en tanto que el 7,60% (26) de 

los encuestados, manifiestan que el nivel es regular y el 0,00%, un nivel bajo. Por 

su parte, con respecto a la dimensión validez, los pacientes mantienen en su mayoría 

un nivel de percepción alto, es decir el 92,98% (318), mientras que el 7,02% (24) 

presentan un nivel de percepción regular y ninguno (0,00%) de los encuestados un 

nivel bajo. Igualmente, en relación a la dimensión lealtad, una mayor proporción de 

los encuestados, siendo esta el 69,30% (237), mantiene un nivel de percepción alto, 

en tanto que el 30,70% (105), un nivel regular y el 0,00%, un nivel bajo. 

Dimensiones Nivel n % 

Confiabilidad 

Bajo 0 0,00 

Regular 26 7,60 

Alto 316 92,40 

Total 342 100,00 

Validez 

Bajo 0 0,00 

Regular 24 7,02 

Alto 318 92,98 

Total 342 100,00 

Lealtad 

Bajo 0 0,00 

Regular 105 30,70 

Alto 237 69,30 

Total 342 100,00 
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Figura 6 . Dimensiones de satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

 

Fuente: Tabla 6 
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4.4. Comprobación de hipótesis  

4.4.1. Comprobación de la hipótesis general 

a) Formulación de hipótesis 

H1: Existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo 

en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 

2023. 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”. 

Tabla 7. Comprobación de la hipótesis general – prueba estadística Rho de 

Spearman entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

Comprobación de la hipótesis general 

 
Calidad de 

atención 

Satisfacción 

del usuario 

externo 

Rho de 

Spearman 

Calidad de atención 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,721** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 342 342 

Satisfacción del 

usuario externo 

Coeficiente de 

correlación 
0,721** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 342 342 
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d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p < 0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

e) Interpretación 

En la tabla 7 se observa que tras la comprobación de la hipótesis general a 

través de la prueba estadística Rho de Spearman, el sig. o p-valor obtenido es = 

0,000 < 0,05 (nivel de significancia); por lo tanto, con un 95% de nivel de 

confianza, se rechaza H0 y concluyéndose la existencia de relación entre calidad de 

atención y satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. Además, se determina que la correlación 

entre ambas variables es positiva directa de intensidad alta (0,721). 

4.4.2. Comprobación de la primera hipótesis específica 

a) Formulación de hipótesis 

H1: Existe una relación significativa entre los elementos tangibles y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre los elementos tangibles y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023 

 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”. 
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Tabla 8. Comprobación de la primera hipótesis específica - prueba estadística Rho 

de Spearman entre elementos tangibles y satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p < 0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

e) Interpretación 

En la tabla 8 se visualiza que, tras la comprobación de la primera 

hipótesis específica, mediante la aplicación de la prueba estadística Rho de 

Spearman, el sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia); 

por lo cual, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza H0 y concluyéndose 

la existencia de relación significativa entre elementos tangibles y satisfacción 

del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. Asimismo, se determina que la correlación entre la dimensión y 

la variable es positiva directa de intensidad baja (0,359). 

Comprobación de primera hipótesis específica 

 
Elementos 

tangibles 

Satisfacción 

del usuario 

externo 

Rho de 

Spearman 

Elementos tangibles 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,359** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 342 342 

Satisfacción del 

usuario externo 

Coeficiente de 

correlación 
0,359** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 342 342 
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4.4.3. Comprobación de la segunda hipótesis específica 

a) Formulación de hipótesis 

H1: Existe una relación significativa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”. 

 

Tabla 9. Comprobación de la segunda hipótesis específica - prueba estadística Rho 

de Spearman entre fiabilidad y satisfacción del usuario externo en el servicio de 

odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

Comprobación de segunda hipótesis específica 

 Fiabilidad 

Satisfacción 

del usuario 

externo 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,562** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 342 342 

Satisfacción del 

usuario externo 

Coeficiente de 

correlación 
0,562** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 342 342 
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d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p < 0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

e) Interpretación 

En la tabla 9 se observa que, tras la comprobación de la segunda 

hipótesis específica, a través de la prueba estadística Rho de Spearman, el sig. 

o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia); en tal sentido, con 

un 95% de nivel de confianza, se rechaza H0 y concluyéndose la existencia de 

relación significativa entre fiabilidad y satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. Así 

también, se determina que la correlación que existe entre la dimensión y la 

variable es positiva directa de intensidad moderada (0,562). 

4.4.4. Comprobación de la tercera hipótesis específica 

a) Formulación de hipótesis 

H1: Existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”. 
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Tabla 10. Comprobación de la tercera hipótesis específica - prueba estadística Rho 

de Spearman entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p < 0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

e) Interpretación 

En la tabla 10 se visualiza que, tras la comprobación de la tercera 

hipótesis específica, mediante la aplicación de la prueba estadística Rho de 

Spearman, el sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia); 

por lo cual, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza H0 y concluyéndose 

la existencia de relación significativa entre capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023. Asimismo, se determina que la correlación 

entre la dimensión y la variable es positiva directa de intensidad moderada 

(0,643). 

Comprobación de tercera hipótesis específica 

 
Capacidad 

de respuesta 

Satisfacción del 

usuario externo 

Rho de 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,643** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 342 342 

Satisfacción del 

usuario externo 

Coeficiente de 

correlación 
0,643** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 342 342 
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4.4.5. Comprobación de la cuarta hipótesis específica 

a) Formulación de hipótesis 

H1: Existe una relación significativa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”. 

Tabla 11. Comprobación de la cuarta hipótesis específica - prueba estadística Rho 

de Spearman entre seguridad y satisfacción del usuario externo en el servicio de 

odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

 

Comprobación de cuarta hipótesis específica 

 Seguridad 

Satisfacción 

del usuario 

externo 

Rho de 

Spearman 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,632** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 342 342 

Satisfacción del 

usuario externo 

Coeficiente de 

correlación 
0,632** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 342 342 
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d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p < 0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

e) Interpretación 

En la tabla 11 se observa que, tras la comprobación de la cuarta 

hipótesis específica, a través de la prueba estadística Rho de Spearman, el 

sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia); en tal 

sentido, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza H0 y concluyéndose 

la existencia de relación significativa entre seguridad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. Así también, se determina que la correlación que existe entre 

la dimensión y la variable es positiva directa de intensidad moderada 

(0,632). 

4.4.6. Comprobación de la quinta hipótesis específica 

a) Formulación de hipótesis 

H1: Existe una relación significativa entre la empatía y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la empatía y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba no paramétrico “Rho de Spearman”. 
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Tabla 12. Comprobación de la quinta hipótesis específica - prueba estadística Rho 

de Spearman entre empatía y satisfacción del usuario externo en el servicio de 

odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna - 2023 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p < 0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

e) Interpretación 

En la tabla 12 se visualiza que, tras la comprobación de la quinta 

hipótesis específica, mediante la aplicación de la prueba estadística Rho de 

Spearman, el sig. o p-valor obtenido es = 0,000 < 0,05 (nivel de significancia); 

por lo cual, con un 95% de nivel de confianza, se rechaza H0 y concluyéndose 

la existencia de relación significativa entre empatía y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 

2023. Asimismo, se determina que la correlación entre la dimensión y la 

variable es positiva directa de intensidad moderada (0,639).

Comprobación de quinta hipótesis específica 

 Empatía 
Satisfacción del 

usuario externo 

Rho de 

Spearman 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,639** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 342 342 

Satisfacción 

del usuario 

externo 

Coeficiente de 

correlación 
0,639** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 342 342 
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4.2. DISCUSIÓN 

De acuerdo a los resultados, se da la aceptación de la hipótesis alterna que 

afirma la existencia de relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023; 

siendo dicha relación de intensidad alta según la prueba estadística de Rho de 

Spearman con un 0,721. Además, se encontró una alta calidad de atención en un 

85,96% y una regular calidad de atención en un 14,04%, también una alta 

satisfacción en un 90,94% y una regular satisfacción en un 9,06% de pacientes 

encuestados. Teniendo a las dimensiones de seguridad y empatía con una alta 

calidad en un 100% percibido por los pacientes y a elementos tangibles como la 

dimensión con menor calificación. 

Dichos resultados fueron cotejados con otros estudios, mostrándose similar 

a los resultados del estudio de Cisneros J. (23) que indica una alta correlación entre 

las variables de estudio con un Rho=0,840, además presentándose una alta calidad 

de atención en un 61%, regular 31% y baja 8%, también una alta satisfacción en un 

73%, regular 19% y baja 8% de pacientes, considerándose la dimensión de empatía 

como más alta, debido al trato y amabilidad del personal y la dimensión de 

elementos tangibles con menor puntaje en su calificación, ya que el centro de salud 

no cuenta con servicios higiénicos para personas discapacitadas. Asimismo, el 

estudio de Lupaca R. y Pandia W. (25) donde existe una alta correlación entre las 

variables de estudio con un Rho=0,802, existiendo una alta calidad de atención en 

un 50,7%, regular 38,4% y baja 10,9%, también una alta satisfacción en un 60,9%, 

regular 33,3% y baja 5,8%, donde igualmente la dimensión más alta fue la de 

empatía del personal y la más baja capacidad de respuesta debido al largo tiempo 

de espera que existe antes de ser atendidos los pacientes. De igual modo en el 

estudio de Alvarado (20) donde existe una alta correlación con un Rho=0,904, 

presentando una alta calidad de atención en un 93,2% y regular 6,8%, además alta 
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satisfacción en un 78,2% y regular satisfacción de 21,8%, principalmente estos 

resultados por el alto puntaje de la dimensión de capacidad de respuesta que se 

encuentra a un 100% en alta calidad y la menor calificada fue elementos tangibles 

debido a que los pacientes consideran que los equipos no son suficientemente 

modernos para su atención. 

También, el estudio de Coaquira C. (15) donde se halló relación significativa 

entre calidad y satisfacción con un 0,887 siendo una correlación muy buena según 

la r de Pearson. Asimismo, se encontró una alta calidad de atención en un 18% y 

regular 82%, y respecto a satisfacción se encontró alta en un 70% y regular 30%. 

Observándose que las cinco dimensiones de calidad de atención: elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía han aumentado 

considerablemente y por ende la satisfacción del usuario externo en el servicio de 

odontología del Hospital Hipólito Unanue se ha incrementado también en 

comparación del año 2018 al 2023. 

Sin embargo, otros estudios muestran resultados un poco diferentes como el 

de Quispe V. (22) donde se encontró una correlación positiva media con un  

Rho=0,475 entre ambas variables, también se halló una alta calidad de atención 

35%, regular 51% y baja 14%, alta satisfacción 29%, regular 63% y baja 8%, cuya 

dimensión mejor calificada fue capacidad de respuesta ya que el dentista está atento 

a resolver dudas y la peor calificada fue elementos tangibles debido a que el centro 

de salud tiene una ubicación rural y un ambiente reducido. Y el estudio de Puza M. 

(21) donde existe una correlación moderada entre satisfacción y calidad, con un 

Rho=0,575, teniendo una alta calidad de atención 30%, regular 50% y baja 20%, 

una alta satisfacción en un 28,9%, regular 54,4% y baja 16,7%, siendo capacidad 

de respuesta la dimensión con mayor puntaje y fiabilidad con el más bajo puntaje 

debido a que se percibe que la atención no es igual para todos.  
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También respecto a las dimensiones, elementos tangibles en el presente 

estudio se encontró una alta calidad en un 40,94% y regular 59,06%, aquí haciendo 

énfasis al espacio reducido del área dental, falta de ventilación y poco material 

informativo que se brinda, sin embargo la limpieza y la presentación del personal 

es muy buena; estos resultados guardan semejanza con el estudio de Espino R. (19) 

que indica que en la dimensión de elementos tangibles los pacientes se encuentran 

insatisfechos con una media de 1,99 (puntuación de 1 al 3 en escala Likert) debido 

a la falta de equipos actuales y material didáctico, de igual modo en el estudio de 

Silva D. (17) fue la dimensión con menor puntaje calificado con un promedio de 

6,66 (puntuación del 1 al 7) debido a que las clínicas no cuentan con equipos 

modernos, también el estudio de Cisneros J. (23) donde elementos tangibles se 

encuentra con una alta calidad en un 37%, regular 55% y baja 8%, ya que el personal 

de salud no suele estar bien presentable, en el estudio de Puza M. (21) esta 

dimensión es considerada con alta calidad en un 23,8%, regular 53,3% y baja 

18,9%, dado que los pacientes no consideran que se dispone un área exclusiva para 

el servicio dental. A diferencia del estudio de Alvarado C. (20) en donde se encontró 

una alta calidad 78,9% y regular 21,1%, puesto que se considera que si bien no se 

cuenta con los letreros suficientes para orientar a los pacientes, la limpieza del 

puesto de salud es muy buena, por otro lado el estudio de Quispe V. (22) en donde 

se indica una baja calidad el 100%, debido al ambiente limitado, equipos anticuados 

y ausencia de sala de espera. Además, el estudio de Coaquira C. (15) en donde 

elementos tangibles tuvo una alta calidad en un 20% y regular 80%, pudiéndose 

evidenciar que la calidad en la dimensión de elementos tangibles ha aumentado en 

los últimos años, a pesar de la reducción del área de odontología después de la 

emergencia sanitaria del COVID-19.  
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En cuanto a la dimensión de fiabilidad los usuarios externos lo consideran 

con alta calidad en un 94,15% y regular 5,85%, ya que perciben que la atención es 

igual para todos y se respeta el orden de llegada, sin embargo en algunas ocasiones 

la farmacia del Hospital no cuenta con todos los medicamentos que receta el 

dentista, resultado similar al estudio de Alvarado C. (20) donde obtuvo alta calidad 

en un 87,2% y regular 12,8% respecto a esta dimensión, básicamente regular porque 

la atención no se realizó en el horario determinado pero los pacientes se sienten 

muy conformes de ser tratados todos con igualdad, también en el estudio de Silva 

D. (17) en donde fiabilidad tuvo un puntaje de 6,77 (puntuación del 1 a 7) debido 

al interés y al cumplimiento con lo prometido por parte del personal. Por el 

contrario, en el estudio de Puza M. (21) se encontró alta calidad 23,3%, regular 

62,2% y baja 14,5%, esto debido a que los pacientes perciben que la atención no es 

igual para todos y no se respeta el orden, de igual modo que el estudio de Ligña J. 

(18) en donde esta dimensión es en la que más se debe trabajar teniendo una 

diferencia entre expectativas y percepciones de -0,68, debido a la falta de interés 

del personal para solucionar problemas de los pacientes y ausencia de interés por 

un buen trato. Por otro lado, en el estudio de Coaquira C. (15) se encuentra una alta 

calidad 15% y regular 85%, evidenciándose que la dimensión en el servicio de 

odontología del Hospital Hipólito Unanue de Tacna ha mejorado bastante hasta la 

actualidad, principalmente porque se considera que la información que se ofrece 

sobre salud bucal es buena. 

La dimensión de capacidad de respuesta tuvo un resultado de alta calidad en 

un 93,27% y regular 6,73%, a causa de que el personal está atento a las dudas del 

paciente y las aclara, además que suele explicarles de manera sencilla y clara el 

diagnóstico, incluso con imágenes o maquetas. Similar al estudio de Alvarado C. 

(20) en donde esta dimensión se encuentra alta en un 100% por la solución 

inmediata de problemas y el poco tiempo de espera al ser atendidos, también al 
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estudio de Silva D. (17) en la que capacidad de respuesta obtuvo una puntuación de 

6,71 (puntuación de 1 al 7) debido a que el personal está siempre dispuesto a aclarar 

dudas. Al contrario del estudio de Ligña J. (18), donde se tiene una insatisfacción 

de la capacidad de respuesta en un 46,07%, a consecuencia de la falta de disposición 

de ayuda del personal y la demora del servicio. De igual forma en el estudio de 

Lupaca R. y Pandia W. (25) obtuvieron en su estudio alta calidad 36,3%, regular 

50,3% y baja 13,4%, principalmente a causa del largo tiempo de espera del paciente 

para ser atendido. Por otro lado, en el estudio de Coaquira C. (15) se obtuvo una 

alta calidad 18%, regular 52% y baja 30%, existiendo gran mejora en estos años 

gracias a la disposición del personal para ayudar y brindar un servicio más rápido. 

Respecto a la dimensión de seguridad se encontró con alta calidad en un 

100% por parte de los pacientes, esto principalmente por la confianza que perciben 

al ser atendidos por el dentista. Similar al estudio de Alvarado C. (20) donde se 

encontró con alta calidad en un 85,7% y regular 14,3%, debido a que el dentista 

respeta la privacidad del paciente y se brinda un tiempo necesario para absolver 

dudas, también guarda similitud con el estudio de Silva D. (17) donde esta 

dimensión tiene un puntaje de 6,83 (puntuación del 1 al 7) debido a la confianza y 

amabilidad que tiene el personal al atender a los pacientes, siendo la dimensión con 

mejor puntaje. A diferencia del estudio de Martinez M. (24) donde se califica con 

alta calidad 27,9%, regular 48,6% y baja 23,5%, debido a que el dentista no brinda 

mucha seguridad a los pacientes a la hora de la atención, también en el estudio de 

Puza M. (21) donde se obtuvo alta calidad en un 25,6%, regular 63,3% y baja 

11,1%, esto a causa de que no siempre se cumplen con las medidas de bioseguridad 

cuando se atiende al paciente, además que consideran que el dentista no posee la 

capacidad suficiente para solucionar sus problemas de salud bucal. Y en el estudio 

de Coaquira C. (15) se indicó alta calidad en un 23%, regular 64% y baja 13% 

respecto a la dimensión de seguridad, porque según el paciente, al dentista le faltan 
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conocimientos, dar una mejor atención y tener mayor habilidad para inspirar 

confianza, existiendo gran progreso a la actualidad. 

La dimensión de empatía obtuvo un 100% alta calidad por parte de los 

usuarios externos, por la paciencia, respeto, amabilidad y empatía que muestra el 

personal de salud. Similar al estudio de Alvarado C. (20) donde se encuentra esta 

dimensión con alta calidad en un 91,7% y regular 8,3%, esto debido a que la 

explicación que ofrece el dentista sobre la salud del paciente es excelente; de igual 

modo el estudio de Silva D. (17) empatía se encuentra en segundo lugar como mejor 

calificada después de seguridad con un 6,81 (puntuación del 1 al 7) debido a la 

amabilidad y atención personalizada. Al contrario de Martinez M. (24) donde se 

encontró una alta calidad 25%, regular 48,6% y baja 26,4%, porque se considera 

que el odontólogo no se preocupa por los intereses del paciente y en el estudio de 

Coaquira C. (15) se obtuvo a empatía con alta calidad en un 23%, regular 74% y 

baja 3%, existiendo gran mejora al presente debido al deseo de atención, paciencia 

y amabilidad del personal del servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue 

de Tacna. 
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CONCLUSIONES 

Primera: Existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023 

de intensidad alta con un Rho= 0,721. 

Segunda: Existe una relación significativa entre los elementos tangibles y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito 

Unanue, Tacna – 2023 de intensidad baja con un Rho= 0,359.  

Tercera: Existe una relación significativa entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna 

– 2023 de intensidad moderada con un Rho= 0,562.  

Cuarta: Existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito 

Unanue, Tacna – 2023 de intensidad moderada con un Rho= 0,643. 

Quinta: Existe una relación significativa entre la seguridad y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna 

– 2023 de intensidad moderada con un Rho= 0,632. 

Sexta: Existe una relación significativa entre la empatía y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023 

de intensidad moderada con un Rho= 0,639. 
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RECOMENDACIONES 

 Se recomienda a los docentes investigadores de las Universidades que 

impulsen a realizar este tema de estudio en los Centros de Salud de la 

región Tacna, ya que los pacientes que pertenecieron al presente trabajo 

de investigación fueron referenciados de sus centros de salud y muchos 

de ellos aseguraron que la calidad de atención y la satisfacción en los 

mencionados, no es buena. 

 Se recomienda al Hospital Hipólito Unanue de Tacna realizar las mejoras 

debidas a elementos tangibles, es decir a la infraestructura del servicio de 

odontología a través de una buena gestión y planificación de recursos, ya 

que, si bien la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios 

externos resultaron altas en un gran porcentaje, es en esta dimensión 

donde puntúan los menores valores. 

 Se recomienda al Hospital Hipólito Unanue de Tacna realizar una 

evaluación anual de la calidad de atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología, para tener una valoración constante 

y poder brindar la mejor atención a los pacientes. 

 Se recomienda al personal del servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue de Tacna mantener sus puntos fuertes como son las 

dimensiones de seguridad y empatía, manteniendo la confianza que se 

inspira y la identificación del personal con el paciente, siendo estas 

dimensiones aquellas que se encuentran en un máximo puntaje. 
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ANEXO 1 

ATENCIONES DEL DEPARTAMENTO DE ODONTOLOGÍA DEL 

HOSPITAL HIPÓLITO UNANUE DE TACNA, DE LOS AÑOS 2021 Y 

2022 
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ANEXO 2 

RESOLUCIÓN DE EJECUCIÓN 
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ANEXO 3 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

 

Yo, ……………………………………………………………... de ……… años de 

edad con DNI: .........................................., usuario externo que acude al consultorio 

de Odontología del Hospital Hipólito Unanue de la ciudad de Tacna; habiéndome 

explicado de forma clara y sencilla sobre el proyecto de investigación “RELACIÓN 

ENTRE CALIDAD DE ATENCIÓN Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

EXTERNO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA DEL HOSPITAL 

HIPÓLITO UNANUE, TACNA – 2023”, que efectuará la Bachiller en Odontología 

María de los Angeles Pilco Paria, acepto participar voluntariamente en dicha 

investigación.  

Habiendo sido informado de todo lo anteriormente señalado y estando en pleno uso 

de mis facultades mentales, es que suscribo el presente documento, en el que será 

confidencial.  

……………………………………………..  

                                                                                              Firma 

Fecha: ……. /……. /……  

Responsable de la Investigación María de los Angeles Pilco Paria 

Bachiller en Odontología de la Universidad Nacional Jorge Basadre 

Grohmann 
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ANEXO 4 

INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN 

I. FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS:  

 Edad:  _____años  

 Género:  

 Masculino ____ 

 Femenino ____ 

 

II. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 

Estimados pacientes del Hospital Hipólito Unanue de Tacna que asisten en esta 

institución reciban un saludo especial y agradezco el apoyo que me brindarán al 

llenar el presente cuestionario, cuyo objetivo es conocer la relación de la calidad de 

atención y la satisfacción del usuario externo que se brinda en el servicio de 

odontología, con la finalidad de aportar como parte de la gestión de los servicios de 

salud en nuestro país, con mejoras importantes en la atención del usuario externo. 

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y anónimas. 

TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 

EN DESACUERDO 2 

NI DEACUERDO NI EN 

DESACUERDO 

3 

DE ACUERDO 4 

TOTALMENTE DEACUERDO 5 
 

Instrucciones: Marque ( X ) a solo una de las siguientes alternativas por 

interrogante de acuerdo a su opinión. 
 CALIDAD DE ATENCIÓN ESCALA 

N° ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

1 El consultorio dental del Hospital es agradable.      

2 El consultorio dental del Hospital está siempre limpio y ventilado.      

3 El personal de salud del consultorio dental del Hospital suele estar bien presentable 

(uniforme limpio y buena imagen). 

     

4 El consultorio dental del Hospital cuenta con materiales informativos que llamen la 

atención (afiches, folletos, trípticos). 

     

5 El Hospital cuenta con servicios higiénicos para discapacitados.      

6 El Hospital cuenta con señalización que fácilmente se pueda orientar a las personas 

en caso de emergencias (sismo, incendios) 

     

7 El Hospital dispone de un área exclusiva para el servicio dental.      
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 FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

8 La atención es igual para todos.      

9 La atención se realiza en orden y respetando el orden de llegada.      

10 La información sobre la salud bucal que se ofrece en el Hospital es adecuada.      

11 Cuando existe una queja de un paciente, el Hospital cuenta con el libro de 

reclamaciones. 

     

12 La farmacia del Hospital cuenta con medicamentos que receta el dentista.      

13 El compartir los cepillos personales traería enfermedades dentales.      

 CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

14 El dentista anota en la historia clínica el diagnóstico y luego le explica.      

15 El dentista suele ilustrar con imágenes o maqueta dental sobre el cuidado de sus 

dientes. 

     

16 El dentista suele aconsejarle que es importante acudir a sus citas programadas para 

prevenir la caries. 

     

17 Considera que el dentista está atento a sus dudas y las aclara.      

18 Considera que es importante empezar y terminar el tratamiento de sus dientes para 

prevenir enfermedades dentales. 

     

 SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

19 Considera que el dentista da soluciones apropiadas a las exigencias de las 

necesidades de los pacientes. 

     

20 El dentista que lo atiende cuenta con el perfil y le inspira seguridad.      

21 Usted percibe confianza al ser atendido por el dentista del Hospital.      

22 Considera que el dentista siempre cumple con las medidas de bioseguridad cuando le 

atiende (lavado de manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil). 

     

23 Considera que el dentista tiene toda la capacidad (conocimientos y habilidades) 

necesaria para solucionar los problemas de salud bucal de los pacientes. 

     

 EMPATÍA 1 2 3 4 5 

24 En el primer contacto que se tiene con el dentista por lo general se presenta 

amablemente. 

     

25 El dentista lo atiende con amabilidad y empatía a la hora de ser atendido.      

26 El dentista asume el deseo de atención de los pacientes del Hospital.      

27 Considera que el dentista durante la sesión dental tuvo paciencia.      

28 Considera que durante el tratamiento, el dentista respetó su privacidad      

29 Considera que los horarios de atención proporcionados por el consultorio dental se 

adecuan a las necesidades de los pacientes. 

     

30 Considera que la comprensión del dentista frente a las necesidades y sentimientos de 

los pacientes son excelentes. 
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III. CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 
 

 SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO ESCALA 

N° CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 

1 Considera usted que el dentista es responsable y cumple con sus horarios de trabajo.      

2 El dentista le brindó seguridad al momento de la atención.      

3 El dentista fue claro con el diagnóstico.      

4 El consultorio dental tiene ventilación, iluminación natural y/o artificial y le inspira 

confianza el ambiente. 

     

5 Se siente cómodo cuando le atiende el dentista.      

6 El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al paciente.      

7 El dentista es carismático y usted se siente acogido en la atención.      

8 El dentista toma su tiempo para explicar que procedimientos a seguir en el tratamiento.      

 VALIDEZ 1 2 3 4 5 

9 Cree usted que el dentista realiza una atención adecuada.      

10 Cree usted que el consultorio dental del Hospital cuenta con materiales e insumos 

que le garantice un buen tratamiento dental. 

     

11 Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en la sala de espera.      

12 Usted se sintió satisfecho con la atención brindada por el dentista.      

13 El dentista suele explicar en qué consistirá el tratamiento antes de empezar.      

14 Usted percibió que la atención recibida fue con calidad.      

15 El dentista es eficiente con su trabajo.      

 LEALTAD 1 2 3 4 5 

16 Usted cumple con acudir a sus citas.      

17 Usted participa activamente en las actividades de salud bucal que organiza el Hospital.      

18 Usted trata con respeto al dentista.      

19 Usted comprende los límites que se brinda en la atención dental.      

20 Usted se encuentra motivado por la atención recibida.      
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ANEXO 5 

SOLICITUD DE PERMISO PARA EJECUCIÓN EN EL HOSPITAL 

HIPÓLITO UNANUE DE TACNA 
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ANEXO 6 

AUTORIZACIÓN DE EJECUCIÓN 
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ANEXO 7 

JUICIO DE EXPERTOS 
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ANEXO 8 

ANÁLISIS DE VALIDACIÓN (V DE AIKEN) 

ANÁLISIS DE VALIDACIÓN (V DE AIKEN) - VARIABLE CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

Dimensiones Ítem Categoría Juez 1 Juez 2 Juez 3 
V de 

Aiken* 

Elementos 

tangibles 

1 

Suficiencia 4 3 4 0,889 

Coherencia 4 3 4 0,889 

Relevancia 4 3 4 0,889 

Claridad 4 3 3 0,778 

2 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 3 0,889 

3 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

4 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

5 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

6 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

7 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

Fiabilidad 

8 

Suficiencia 4 3 4 0,889 

Coherencia 4 3 4 0,889 

Relevancia 4 3 4 0,889 

Claridad 4 3 4 0,889 

9 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 



 

94 

 

10 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

11 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

12 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

13 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

Capacidad de 

respuesta 

14 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

15 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 3 0,889 

Claridad 4 4 3 0,889 

16 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

17 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

18 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

Seguridad 

19 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

20 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 
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21 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

22 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 3 0,889 

Claridad 4 4 4 1,000 

23 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

Empatía 

24 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

25 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

26 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

27 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

28 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

29 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

30 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

PROMEDIO GENERAL DE LA V DE AIKEN 0,988 

(*) El coeficiente V de Aiken puede obtener valores entre 0 y 1, es decir que 

mientras más elevado sea el valor, el ítem tendrá una mayor validez de contenido. 
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ANÁLISIS DE VALIDACIÓN (V DE AIKEN) - VARIABLE 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 

Dimensión Ítem Categoría Juez 1 Juez 2 Juez 3 
V de 

Aiken* 

Confiabilidad 

1 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

2 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

3 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

4 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

5 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

6 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

7 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

8 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

Validez 

9 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

10 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 
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Claridad 4 4 4 1,000 

11 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

12 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

13 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

14 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

15 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

Lealtad 

16 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

17 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 3 0,889 

Claridad 4 4 4 1,000 

18 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

19 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 4 1,000 

Claridad 4 4 4 1,000 

20 

Suficiencia 4 4 4 1,000 

Coherencia 4 4 4 1,000 

Relevancia 4 4 3 0,889 

Claridad 4 4 3 0,889 

PROMEDIO GENERAL DE LA V DE AIKEN 0,996 

(*) El coeficiente V de Aiken puede obtener valores entre 0 y 1, es decir que mientras 

más elevado sea el valor, el ítem tendrá una mayor validez de contenido. 
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ANEXO 9 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

 

Confiabilidad de instrumentos 

Tabla 13. Escala de Alfa de Cronbach 

Escala de Alfa de Cronbach 

Coeficiente alfa > 0,9 es excelente 

Coeficiente alfa > 0,8 es bueno 

Coeficiente alfa > 0,7 es aceptable 

Coeficiente alfa > 0,6 es cuestionable 

Coeficiente alfa > 0,5 es pobre 

Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable 

Fuente: George y Mallery (2003) 

Tabla 14. Alfa de Cronbach de la variable calidad de atención 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,934 30 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

Interpretación:  

En la tabla 14 se observa el análisis de fiabilidad, mediante la aplicación del 

estadístico Alfa de Cronbach. En ese aspecto, según los resultados obtenidos de la 

prueba piloto de la investigación, se muestra que el instrumento aplicado en relación 

a la variable calidad de atención mantiene una fiabilidad de nivel excelente, puesto 

que el valor obtenido es α=0,934. 
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Tabla 15. Alfa de Cronbach de la variable satisfacción del usuario externo 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,888 20 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

Interpretación:  

En la tabla 15 se observa el análisis de fiabilidad de la variable satisfacción 

del usuario externo, mediante la aplicación del estadístico Alfa de Cronbach. En ese 

aspecto, según los resultados obtenidos de la prueba piloto de la investigación, se 

muestra que el instrumento aplicado en relación a esta variable presenta una 

fiabilidad de nivel bueno, puesto que el valor obtenido es α=0,888. 
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ANEXO 10 

PRUEBA DE NORMALIDAD KOLMOGOROV – SMIRNOV 

 

Prueba de normalidad 

Prueba de normalidad para la variable calidad de atención 

a) Formulación de hipótesis 

 H0: Los datos de la variable calidad de atención provienen de una 

distribución normal. 

 H1: Los datos de la variable calidad de atención no provienen de una 

distribución normal. 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba “Kolmogorov-Smirnov”. 

Tabla 16. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la variable calidad 

de atención 

 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

 

Variable / Dimensión 
“Kolmogorov-Smirnov” 

Estadístico gl Sig. (bilateral) 

“Calidad de atención 0,113 342 0,000 

Elementos tangibles 0,150 342 0,000 

Fiabilidad 0,146 342 0,000 

Capacidad de 

respuesta 
0,151 342 0,000 

Seguridad 0,257 342 0,000 

Empatía 0,243 342 0,000 
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d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p <0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

 

e) Decisión  

En la tabla 16 se observa, mediante los resultados obtenidos, que el 

p-valor o sig. para la variable calidad de atención y sus dimensiones es igual 

a 0,000, menor que el nivel de significancia (5%); por lo tanto, se rechaza 

la H0 y se determina que los datos de esta variable y sus dimensiones no 

provienen de una distribución normal. 

Prueba de normalidad para la variable satisfacción del usuario externo 

a) Formulación de hipótesis 

 H0: Los datos de la variable satisfacción de usuario externo provienen 

de una distribución normal. 

 H1: Los datos de la variable satisfacción del usuario externo no 

provienen de una distribución normal. 

 

b) Establecer un nivel de significancia 

Nivel de Significancia (alfa) α = 5% 

c) Estadístico de Prueba 

Se aplicó el estadístico de prueba “Kolmogorov-Smirnov”. 
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Tabla 17. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la variable 

satisfacción del usuario externo 

 

Fuente: Resultados de la matriz de datos. 

 

d) Lectura del P valor 

H0 :   ( p ≥ 0,05 )  → No se rechaza la H0 

H1 :   ( p < 0,05 )  → Rechazo la H0 

P = 0,000 ; α = 0,05   → P <  0,05   entonces se rechaza la H0 

e) Decisión  

En la tabla 17 se visualiza, a través de los resultados obtenidos, que 

el p-valor o sig. para la variable satisfacción del usuario externo y sus 

dimensiones es igual a 0,000, menor que el nivel de significancia (5%); por 

lo cual, se rechaza la H0 y se determina que los datos de esta variable y sus 

dimensiones no provienen de una distribución normal. 

 

 

 

 

Variable / 

Dimensión 

“Kolmogorov-Smirnov” 

Estadístico gl Sig. (bilateral) 

“Satisfacción del 

usuario externo 
0,092 342 0,000 

Confiabilidad 0,123 342 0,000 

Validez 0,101 342 0,000 

Lealtad 0,202 342 0,000 
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ANEXO 11 

ESCALA DE VALORACIÓN 

Escala de valoración de la variable calidad 

Variable/dimensión Mínimo Máximo 
 

Elementos 

tangibles 

Bajo 7 16 

Regular 17 25 

Alto 26 35 

 

Fiabilidad 

Bajo 6 14 

Regular 15 22 

Alto 23 30 

Capacidad de 

respuesta 

Bajo 5 11 

Regular 12 18 

Alto 19 25 

 

Seguridad 

Bajo 5 11 

Regular 12 18 

Alto 19 25 

 

Empatía 

Bajo 7 16 

Regular 17 25 

Alto 26 35 

 

Total 

 

Bajo 30 70 

Regular 71 110 

Alto 111 150 

 

Escala de valoración de la variable satisfacción 

Variable/dimensión Mínimo Máximo 

 

Confiabilidad 

Bajo 8 18 

Regular 19 29 

Alto 30 40 

 

Validez 

Bajo 7 16 

Regular 17 25 

Alto 26 35 

 

Lealtad 

Bajo 5 11 

Regular 12 18 

Alto 19 25 

 

Total 

 

Bajo 20 46 

Regular 47 73 

Alto 74 100 
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ANEXO 12 

BASE DE DATOS 

BASE DE DATOS – VARIABLE CALIDAD DE ATENCIÓN 
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BASE DE DATOS - VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 
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ANEXO 13 

FICHAS TÉCNICAS DE LOS INTRUMENTOS – OBTENIDOS DEL 

ESTUDIO DEL MG. JESÚS HERRERA, FIDEL ALFREDO 

FICHA TÉCNICA: INSTRUMENTO 1 

 Nombre: Encuesta de Calidad de atención 

 Objetivo: Medir la calidad de atención. 

 Autor: Mg. Fidel Alfredo Jesús Herrera. Basado en SERVQUAL. 

 Aparición: Año 2017. 

 Puntuación y escala de calificación: Escala de Likert, valorados del 1 al 5:  

El número 1 Totalmente en desacuerdo. 

El número 2 En desacuerdo. 

El número 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 

El número 4 De acuerdo. 

El número 5 Totalmente de acuerdo. 
 

 Dimensiones e ítems: Cuestionario de 30 preguntas: 

DIMENSIONES INDICADORES 

 

Elementos tangibles 

(7 preguntas, ítem 1-7) 

 Estado físico del establecimiento.  

 Presencia de los empleados.  

 Materiales de información.  

 Señalizaciones y áreas de uso exclusivo. 

Fiabilidad 

(6 preguntas, ítem 8-13) 
 Realización de servicios programados.  

 Solución de problemas.  

 Cuidado en el registro de atención. 

Capacidad de respuesta 
 

(5 preguntas, ítem 14-18) 

 Simplicidad de los trámites para la atención.  

 Capacidad para atender preguntas.  

 Destreza para una atención inmediata. 

Seguridad                           

(5 preguntas, ítem 19-23) 

 Pertinencia ante reclamaciones.  

 Confianza.  

 Ejecución del protocolo de bioseguridad. 

Empatía 

(7 preguntas, ítem 24-30) 
 Cortesía en la atención.  

 Entendimiento de las necesidades de los pacientes.  

 Horas de atención oportunas.  

 Aplicación: Usuarios externos que asisten al servicio de odontología. 

 Validez: Validado por juicio de expertos. 

 Confiabilidad: Prueba piloto con 25 personas, dando un coeficiente alfa de 

Cronbach de 0,96, indicando una excelente fiabilidad del instrumento. 
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FICHA TÉCNICA: INSTRUMENTO 2 

 Nombre: Encuesta de Satisfacción del usuario externo. 

 Objetivo: Medir la satisfacción de los pacientes. 

 Autor: Mg. Fidel Alfredo Jesús Herrera.  

 Aparición: Año 2017. 

 Puntuación y escala de calificación: Escala de Likert, valorados del 1 al 5:  

El número 1 Totalmente en desacuerdo. 

El número 2 En desacuerdo. 

El número 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 

El número 4 De acuerdo. 

El número 5 Totalmente de acuerdo. 
 

 Dimensiones e ítems: Cuestionario de 20 preguntas: 

DIMENSIONES INDICADORES 

 

Confiabilidad  

(8 preguntas, ítem 1-8) 

 Realización del servicio prometido. 

 Seguridad. 

 Exactitud del diagnóstico. 

 Entorno confiable. 

 

Validez           

(7 preguntas, ítem 9-15) 

 Atención apropiada. 

 Eficiencia. 

 Calidez. 

 Satisfacción. 

 

Lealtad  

(5 preguntas, ítem 16-20) 

 Compromiso del paciente. 

 Limitaciones. 

 Respeto. 

 Pacientes motivados. 
 

 Aplicación: Usuarios externos que asisten al servicio de odontología. 

 Validez: Validado por juicio de expertos. 

 Confiabilidad: Prueba piloto con 25 personas, dando un coeficiente alfa de 

Cronbach de 0,92, indicando una excelente fiabilidad del instrumento. 
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ANEXO 14 

VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS – OBTENIDOS DEL ESTUDIO DEL 

MG. JESÚS HERRERA, FIDEL ALFREDO 
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ANEXO 15 

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS – OBTENIDOS DEL 

ESTUDIO DEL MG. JESÚS HERRERA, FIDEL ALFREDO 
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ANEXO 16 

REGISTRO FOTOGRÁFICO 
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ANEXO 17: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

TÍTULO: “RELACIÓN ENTRE CALIDAD DE ATENCIÓN Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE 

ODONTOLOGÍA DEL HOSPITAL HIPÓLITO UNANUE, TACNA – 2023” 
 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 

PROBLEMA PRINCIPAL 

¿Cuál es la relación entre calidad de 

atención y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 

2023? 
 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

a. ¿Cuál es la relación entre los elementos 

tangibles y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 

2023?  
 

b. ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y 

satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023? 
 

c. ¿Cuál es la relación entre la capacidad de 

respuesta y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del 

Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 

2023? 
 

d. ¿Cuál es la relación entre la seguridad y 

satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023? 
 

e. ¿Cuál es la relación entre la empatía y 

satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023? 

 

OBJETIVO GENERAL 

Determinar la relación entre calidad de atención 

y satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

 
 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

a. Determinar la relación entre los elementos 

tangibles y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 

b. Determinar la relación entre la fiabilidad y 

satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

 

c. Determinar la relación entre la capacidad de 

respuesta y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital 

Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 

d. Determinar la relación entre la seguridad y 

satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

 

e. Determinar la relación entre la empatía y 

satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, 

Tacna – 2023. 

HIPÓTESIS GENERAL 

H1: Existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el servicio 

de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 
 

HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

H1: Existe una relación significativa entre los elementos tangibles y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre los elementos tangibles y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre la fiabilidad y satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la fiabilidad y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y satisfacción del usuario 

externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario externo en el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre la seguridad y satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la seguridad y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre la empatía y satisfacción del usuario externo en el 

servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la empatía y satisfacción del usuario externo en 

el servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue, Tacna – 2023. 
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VARIABLES METODOLOGÍA 

             VARIABLE INDEPENDIENTE: 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

DIMENSIONES INDICADORES VALORES 

 

 
Elementos tangibles 

 

Estado físico del establecimiento.  

Aseo de las instalaciones.  
Presencia de los empleados.  

Materiales de información.  

Señalizaciones y áreas de uso exclusivo. 

 

 
 

 

 
 

 

Bajo (30-70) 
Regular (71-110) 

Alto (111-150) 
 

 

 
 

 

 

Fiabilidad 

 

Realización de servicios programados.  

Pertinencia de la atención de urgencias.  

Solución de problemas.  
Cuidado en el registro de atención. 

Capacidad de respuesta Simplicidad de los trámites para la atención.  
Capacidad para atender preguntas.  

Destreza para una atención inmediata. 

Seguridad 

 

Pertinencia ante reclamaciones.  
Confianza.  

Ejecución del protocolo de bioseguridad. 

 

Empatía 

Cortesía en la atención.  
Entendimiento de las necesidades de los 

pacientes.  

Horas de atención oportunas.  
Competencia necesaria. 

 

VARIABLE DEPENDIENTE: 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 

DIMENSIONES INDICADORES VALORES 

 

        Confiabilidad 

 

Realización del servicio prometido. 

Seguridad.  
Exactitud del diagnóstico.  

Entorno confiable. 

 

 
 

 

 
Bajo (20-46) 

Regular (47-73) 

  Alto (74- 100) 
 

 

 
 

 

Validez  

Atención apropiada.  
Eficiencia.  

Calidez.  

Satisfacción. 

Lealtad Compromiso del paciente.  

Participación diligente.  

Respeto.  
Limitaciones.  

Pacientes motivados. 
 

VARIABLES INTERVINIENTES: 

a. EDAD                                                    b. SEXO 
                                -   18-29 años                                              -   Masculino 

                                -   30-59 años                                              -   Femenino 

                                -   60 años a más  

a. Tipo de investigación: Relacional. 

b. Diseño de investigación: No experimental, transversal. 

c. Enfoque de la investigación: Cuantitativo. 

d. Nivel de la investigación: Relacional. 

e. Ámbito del estudio: Hospital Hipólito Unanue de Tacna – 2023. 

f. Población:  
La población de estudio estuvo conformada por los usuarios externos adultos que acudieron al servicio de odontología 

del Hospital Hipólito Unanue en el año 2023. En el año 2022, según la oficina estadística del Hospital Hipólito 

Unanue, fue una población total de 2990 pacientes. 

Criterios de inclusión 

- Pacientes mayores de edad, de 18 años a más.  

- Pacientes que desearon participar en la investigación y firmen el consentimiento informado.  
- Pacientes que fueron atendidos en el servicio de odontología. 

Criterios de exclusión  

   - Pacientes que realizaron el cuestionario de manera incompleta. 
   - Pacientes que presentaron algún tipo de impedimento físico-mental que evitó su participación en la investigación. 

g. Muestra:  
Se realizó un muestreo probabilístico aleatorio simple, tomándose en cuenta los criterios de inclusión y exclusión. 

La muestra fue determinada con un coeficiente de confianza al 95%, y con un error del 5%, según la siguiente 

fórmula:  

  

 N = tamaño de la población (2990)  

 Z = nivel de confianza (1,96) con seguridad al 95%  
 p = probabilidad esperada (50%)  

 q = probabilidad de fracaso (50%) 

 e = Error (5%)  
 

n =
(2990)(1,96)2(0,5)(0,5)

(0,05)2(2990−1)+(1,96)2(0,5)(0,5)
    =   342 

 

La muestra del estudio fue de 342 usuarios externos del servicio de odontología del Hospital Hipólito Unanue de 
Tacna, año 2023. 

h. Técnica de recolección de datos:  

 Encuesta. 

i. Instrumentos: 

 Consentimiento informado. 

 Ficha de recolección de datos. 

 Cuestionario de Calidad de atención. 

 Cuestionario de Satisfacción del usuario externo. 

j. Procesamiento y análisis de datos: 

Los datos fueron llevados a una matriz de Excel y procesados en el software SPSS versión 27. Se usó la prueba de 
hipótesis no paramétrica de Rho de Spearman, debido a que las variables de estudio no pertenecen a una distribución 

normal. 
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