
 

 

 

 

 

“SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 

EN LA ATENCIÓN ODONTOLÓGICA 

REALIZADA POR ESTUDIANTES DE 

PREGRADO EN EL SERVICIO DE LA 

CLÍNICA INTEGRAL DEL ADULTO III EN 

EL CENTRO DENTAL DOCENTE DE LA 

UNIVERSIDAD PERUANA CAYETANO 

HEREDIA DURANTE EL PRIMER 

SEMESTRE DEL AÑO ACADÉMICO 2024” 

 
 

TRABAJO DE INVESTIGACIÓN PARA 

OPTAR EL GRADO DE MAESTRO EN 

ESTOMATOLOGÍA 

 
 

JOSÉ LUIS VELÁSQUEZ SÁNCHEZ 
 

LIMA – PERÚ 

2023



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ASESOR  

Mg. Esp. César Del Castillo López 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

JURADO DE TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 

 

MG. LEYLA ANTOINETTE DELGADO COTRINA  

PRESIDENTE 

 

MG. CARLOS VLADIMIR ESPINOZA MONTES  

VOCAL 

 

MG. CARLOS YURI LIÑAN DURAN  

SECRETARIO (A) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

DEDICATORIA. 

A mis padres y mi abuelito José, que me enseñaron la perseverancia. 

A mi esposa, por su constante apoyo. 

A mi hijo Rodrigo, por ser el motivo de mi vida. 

 

AGRADECIMIENTOS. 

A mis compañeros y asesor por su apoyo. 

 

FUENTES DE FINANCIAMIENTO. 

Tesis Autofinanciada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

             

 

 

________________________ 

Firma del egresado 

DNI N° 40548332 

  

FORMATO PARA LA DECLARACIÓN DE AUTOR 

FECHA 17 Setiembre 2023 

VELASQUEZ SANCHEZ, 

JOSE LUIS 
VELASQUEZ SANCHEZ, JOSE LUIS 

MAESTRÍA EN 

ESTOMATOLOGÍA 
MAESTRÍA EN ESTOMATOLOGÍA 

2018 2018 

Satisfacción del usuario externo 

en la atención odontológica 

realizada por estudiantes de 

pregrado en el servicio de la 

Clínica Integral del Adulto III en 

el Centro Dental docente de la 

Universidad Peruana Cayetano 

Heredia durante el primer 

semestre del año académico 2024 

 

Satisfacción del usuario externo en la 

atención odontológica realizada por 

estudiantes de pregrado en el servicio de la 

Clínica Integral del Adulto III en el Centro 

Dental docente de la Universidad Peruana 

Cayetano Heredia durante el primer 

semestre del año académico 2024 

 

Trabajo de investigación Trabajo de investigación 

Declaración del Autor 

El presente trabajo de grado original y no es el resultado de un trabajo en 

colaboración con otros, excepto cuando así está citado explícitamente en el texto.  

No ha sido ni enviado ni sometido a evaluación para la obtención de otro grado 

o diploma que no sea el presente.  

987781608 987781608 

jose.velasquez.sanchez@upch.pe jose.velasquez.sanchez@upch.pe 



 

 

 

 

  



 

 

 

TABLA DE CONTENIDOS 

 

 

        Pág. 

Resumen        

 

Abstract        

 

I. Introducción                                  1 

 

I.1. Docencia universitaria estomatológica     2 

I.2. Análisis crítico de literatura estomatológica    7 

I.3. Proyecto de investigación en estomatología  17 

 

III. Conclusiones                            40 

 

IV. Referencias bibliográficas         41 

 

V. Anexos       44 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

RESUMEN  

 

Introducción: Cuando se habla de la calidad percibida se tiene en cuenta el juicio 

subjetivo del usuario con respecto al entorno, a la atención recibida y a la calidad 

humana y en cuanto a la calidad técnica se toma en cuenta los protocolos de 

atención. Desarrollo temático: Se realizaron 3 trabajos; primero: el silabo, 

segundo: revisión de literatura estomatológica y tercero: el proyecto de 

investigación, teniendo como línea de trabajo el tema “Satisfacción del usuario 

externo en la atención odontológica realizada por estudiantes de pregrado en el 

servicio de la Clínica Integral del Adulto III en el Centro Dental docente de la 

Universidad Peruana Cayetano Heredia durante el primer semestre del año 

académico 2024”.  Conclusiones: El silabo permite el reconocer, definir, identificar 

y describir los procesos metodológicos de la calidad, así mismo se pueden formular 

planes de mejoras de atención en servicios odontológicos. El análisis crítico permite 

distinguir la calidad del artículo, el cual evalúa el método y perspectiva del servicio. 

Este proyecto de investigación nos proporciona información sobre la calidad 

técnica y percibida de los servicios de la practica odontológica en las clínicas 

dentales docentes. 

 

Palabras clave: satisfacción del usuario, calidad, atención. 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT 

 

Introduction: When talking about perceived quality, the subjective judgment is 

taken into account with respect to enviroment, the care received and the human 

quality, the care protocols are taken into account.  Themactic development:  Three 

jobs were carried out; the syllable, review os stomatological literature and the 

research project, having as a line of work the topic “External user satisfaction in 

dental care provided by undergraduate students in the service of the Comprehensive 

Adult Clinic III in the Teaching Dental Center of the Universidad Peruana Cayetano 

Heredia during the first semester of the academic year 2024”. Conclusions:  The 

syllable allows us to recognize, define, identify and describe the methodological 

processes of quality and the plans to improve care in dental services can also be 

formulated.  Critical analysis allows us to distinguish the quality os the article, 

which evaluates the technique and the perceived quality of the service.  This 

research project provides us with information on the technical and perceived quality 

of dental practice services in teaching dental clinics. 

 

Keywords: user satisfaction, quality, attention. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En el presente trabajo de investigación se elaboraron 3 trabajos: 

 

En el presente portafolio, se elaboró un silabo para el curso de educación continua 

por nombre Control de calidad en los servicios odontológicos; su finalidad es 

desarrollar planes para mejorar la calidad de la atención en el servicio odontológico. 

 

En segunda parte del trabajo de investigación se realizó un análisis crítico de 

literatura estomatológica, para lo cual se eligió el articulo “Calidad técnica y 

percibida del servicio de operatoria dental en una clínica dental docente”, el cual 

evaluó la validad técnica, así como la calidad percibida por los usuarios.   

 

Para finalizar, se elaboró un proyecto de investigación en estomatología el cual 

busca determinar la satisfacción del usuario en los tratamientos realizados por 

estudiantes de pregrado.  
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II. DESARROLLO DE LOS TRABAJOS 

II.1. Docencia universitaria estomatológica 

 

FACULTADES DE MEDICINA, DE ESTOMATOLOGIA Y DE 

ENFERMERIA 

FACULTAD DE ESTOMATOLOGÍA 

UNIDAD DE POSGRADO Y ESPECIALIZACIÓN 

EDUCACIÓN CONTINUA  

I. DATOS GENERALES 

1.1. Nombre del curso : Control de calidad en los servicios odontológicos 

1.2. Código  : NR 

1.3. Dirigido a  : Cirujanos dentistas 

1.4. Organizado por : Unidad de posgrado y especialización 

1.5. Semestre académico : 2023-II 

1.6. Tipo de asignatura : Educación continua 

1.7. Prerrequisito  : Ninguno 

1.8. Modalidad  : Virtual 

1.9. Créditos  : 1 créditos 

Horas teóricas: 16 horas 

1.10. Duración  : Del 12 Agosto al 30 de setiembre de 2023 

1.11. Coordinador  :  CD.  José L. Velásquez Sánchez  

Jose.velasquez.s@upch.pe    

II. RESULTADO DE APRENDIZAJE 

Al concluir el curso, los alumnos podrán: 

1. Identificar y definir los principales aspectos conceptuales y metodológicos 

relacionados con el Control de Calidad.  

2. Identificar y describir los procesos metodológicos con la gestión del control 

de calidad de los servicios odontológicos. 

3. Desarrollar plan para la mejora de la calidad en la atención con el servicio 

odontológico. 

  

III. CONTENIDOS 

UNIDAD DIDÁCTICA 1: Aspectos conceptuales de la calidad  

 La calidad en los servicios odontológicos: importancia, conceptos básicos del 

conocimiento de calidad. 

 Evaluación de la calidad (estructura, proceso y resultado). 

 Auditoría de la calidad de atención en salud. 

 Costo de la Calidad 

 

UNIDAD DIDÁCTICA 2:  Aspectos metodológicos de la calidad en los servicios 

odontológicos. 

 Modelo basado en la autoevaluación (EFQM - modelo europeo) 

 Organización Internacional de Normalización (ISO) 
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 Acreditación (con evaluación con pares) 

 Analizar la Norma Técnica del Minsa. 

 Formulación y gestión de proyecto de calidad en servicios odontológicos. 

  

IV. ESTRATEGIAS DIDÁCTICAS  

El contenido del curso se desarrolla en base a: 

Clase magistral:  También conocido como curso conferencia, o exposición. Esto 

incluye presentar temas de acuerdo con una estructura especifica, utilizar 

materiales audiovisuales y animar la cooperación activa de los estudiantes. 

Taller: Trabajo individual o grupal con la finalidad de aplicar los conocimientos 

recibidos en diversos aspectos procedimentales necesarios para el logro del 

resultado de aprendizaje determinado en el curso. 

 

V. EVALUACIÓN 

 

ASPECTO % 
Control de lectura 10% 

Taller  20% 

Evaluación del proyecto 30% 

Examen Final 40% 

TOTAL 100 

 

La nota final de cada curso se expresa en escala vigesimal, en valores con dos 

decimales, mediante truncamiento del tercer decimal (milésimos). No hay redondeo 

a la cifra inmediatamente superior o inferior.  

La nota mínima aprobatoria de un curso es once (11.00). 

  

VI. CERTIFICACIÓN 

 Se expedirá un certificado al finalizar del curso, que considera el creditaje. 

  

VII. BIBLIOGRAFÍA 

1. Robbins, Stephen P. y Mary Coulter. Administración (Decima edición). México. 

Pearson Educación. 2010.  

2. Malagón-Lodoño Gustavo y Galán. Administración hospitalaria 2. Colombia. 

Editorial Medica Internacional. 2008. 

3. Paras Antonio y Estrada Gabriela. Administre su consultorio como una empresa 

de servicios. Segunda edición. Venezuela. Amolca. 2011.  

4. Urilla Mario y Viñales Pedro. Gestión en Odontología. Primera Edición. Madrid. 

Ediciones Bellisco. 2010.  

5. Mejía B, Alvarez F. Auditoría Médica para la Garantía de la Calidad en Salud. 
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Bogotá: ECOE Ediciones; 2009. 

6. Alvarez F. Calidad y Auditoria. Bogotá: ECOE Ediciones; 2010. 

7. MINSA. Norma Técnica de Auditoría de la calidad de Atención en Salud. 

Dirección Ejecutiva de Calidad en Salud. Ministerio de Salud. Lima-Perú;2005 

 

VIII.  PROFESORES DEL CURSO E INVITADOS 

 

Grado 

o 

Título 

Nombres Apellidos 
Departamento 

Académico 

Condición 

Docente/Invitado 
Correo electrónico 

C.D. 
Jose 

Luis 

Velasquez 

Sanchez 
DACE Docente jose.velasquez.s@upch.pe 

Mg.  Cesar  
Del 

Castillo 

Odontologia  

Social 
Docente Cesar.del.castillo@upch.pe 

 

 

IX. PROGRAMACIÓN DE ACTIVIDADES 
 

N° de 

Sesión 
Fecha  Horario Contenido 

Estrategias 

didácticas 
Docente 

1 
Sábado 

12/08/2023 

 

9:00-

9:30 

am 

 

9:30-

11:00 

 

am 

 

Presentación del curso 

- La Calidad en los 

servicios odontológicos: 

importancia, conceptos 

básicos del conocimiento de 

calidad. 

- Evaluación histórica 

de la calidad. 

- Componentes de la 

Calidad 

  

 

Clase 

expositiva 

 

José 

Velásquez 

2 
Sábado 

19/08/2023 

9:00-

10:00 

am 

 

10:00 

11:00 

am 

 

 

 

 

- Control de lectura 

 

- Auditoria de la 

calidad en los Servicios de 

Salud 

 

 

Evaluación/ 

Clase 

expositiva 

José 

Velásquez 
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3 
Sábado 

26/08/2023 

9:00-

11:00 

 

Costo de la Calidad 

- Costo de prevención. 

- Costo de evaluación. 

- Costo de fallos 

internos. 

- Costo de fallos 

externos 

 

Clase 

expositiva 

José 

Velásquez 

4 
Sábado 

02/09/2023 

9:00-

11:00 

Modelos de la calidad 

- Modelo basado en la 

autoevaluación (EFQM - 

modelo europeo) 

- Organización 

Internacional de 

Normalización (ISO) 

- Acreditación (con 

evaluación con pares) 

Clase 

expositiva 

 

José 

Velásquez 

5 
Sábado 

09/09/2023 

9:00-

11:00 

- Taller: Análisis de un 

caso 

- Analizar la Norma 

Técnica del Minsa 

- Realizar un Proyecto 

de Calidad en los servicios 

Odontológicos 

 

Taller - 

Clase 

expositiva 

José 

Velásquez 

6 
Sábado  

16/09/2023 

9:00-

11:00 

- Revisión del avance 

del proyecto de Calidad en 

los servicios Odontológicos 

Evaluación 

del avance 

José 

Velásquez 

7 
Sábado 

23/09/2023 

9:00-

11:00 

 

- Presentación de 

proyectos 

 

Exposiciones 

de 

estudiantes 

José 

Velásquez 

8 
Sábado 

30/09/2023 

9:00-

11:00 

 

- Evaluación final 

 

Evaluación 
José 

Velásquez 
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IX. ANEXOS 

 

RÚBRICA DE EVALUACIÓN DE REVISTA DE REVISTAS 

 

Alumno: ……………………………………………………………… Fecha: 

……………. 

Título de la 

Revista:…………………………………………………………………………. 

Autor 

…………………………………………Revista:…………………………………

…… 

ITEM A EVALUAR PUNTAJE 

IDEAL 

PUNTAJE 

OBTENIDO 

FIRMA DE 

DOCENTE 

Presentación personal 02 
  

Envía la traducción al 

docente y sus 

compañeros hasta el 

sábado anterior a la 

fecha de presentación 

03 
  

Presenta hoja de 

resumen del 

artículo el día de la 

exposición 

02 
  

Rev. Del esquema 

teórico de la revista 

de revistas 

03 
  

Oratoria y exposición (20 

minutos) 
03 

  

Comprensión de la revista 03 
  

Material audiovisual 

y didáctico, 

presentación del PPT 

02 
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Calidad de las 

respuestas (10 

minutos) 

02 
  

Nota Final 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

II.2. Análisis crítico de literatura estomatológica 
 

II.2.1. Información general 

 

Información Descripción 

Título 
Calidad técnica y percibida del servicio de operatoria 

dental en una clínica dental docente 

Autores 
 Manrique-Guzmán J., Manrique-Chávez C., Chávez-

Reátegui B., Manrique-Chávez J. 

Revista Revista Estomatológica Herediana. 

Año de publicación 2018 

País Perú 

Tipo de estudio Transversal 

Objetivo 

Evaluar la calidad técnica, así como también la calidad percibida por los pacientes del 

servicio de una Clínica Dental Docente Peruana de la ciudad de Lima durante el año 2014. 

Metodología 

Participaron 216 pacientes que fueron elegidos de forma aleatoria y voluntaria, a los cuales 

se les realizó una encuesta para determinar la calidad percibida del servicio. Para 

determinar la calidad técnica se evaluó los tratamientos de operatorios en comparación 

con la lista de actividades de atención.  

Resultados 

Con respecto a la calidad percibida se obtuvo que el 74% de los pacientes la percibió como 

“Regular”, un 15.3 % como “Malo” y un solo 5% como “Muy malo”. Un 4.3% la percibió 

como “Bueno” y como “Muy bueno” solo un 0.6%. 

En cuanto a la calidad técnica encontramos que el 99% de los tratamientos evaluados  

cumplen con los protocolos de tratamiento clínico. 

Conclusiones 

Los resultados de la calidad técnica de los tratamientos de operatoria que se observaron 

en este estudio muestran que estos están altamente adheridos con los protocolos de 

atención, Para el paciente, la calidad percibida es en su mayoría negativa o neutral. 
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II.2.2. Calidad del reporte escrito: STROBE para estudios transversales  

 

Secciones Item Recomendación Descripción Página 

Título y resumen     

Título y resumen 1 

(a) Indica en el título o en el 

resumen, el diseño del estudio 

con un término habitual. 

(b) Proporciona en el 

resumen una sinopsis 

informativa y equilibrada de lo 

que se ha hecho y lo que se ha 

encontrado. 

a) No lo menciona. 

 

b) Sí, informa de que 

trata el estudio y los 

resultados.  

1 

Introducción     

Contexto/fundam

entos 
2 

Explica las razones y el 

fundamento científico de la 

investigación que se comunica. 

Si, explica las razones de la 

investigación tomando en 

cuenta la percepción 

subjetiva de los pacientes. 

2 

Objetivos 3 

Indica los objetivos específicos, 

incluyendo cualquier hipótesis 

preespecificada. 

Sí, sí indica los objetivos 

específicos. 

Evaluar la calidad técnica co

n base en el prestigio profesi

onal y la calidad percibida u

tilizando una metodología q

ue considere la calidad ambi

ental y la calidad humana. 

SERVQUAL (SERVice 

QUALity) y una 

modificación de esta EL 

SERVPERF(SERVice 

PERFormance) 

3 

Métodos     
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Diseño del 

estudio 
4 

Presenta al principio del 

documento los elementos clave 

del diseño del estudio. 

No, no presenta los 

elementos clave del diseño 

del estudio. 

3  

Contexto 5 

Describe el marco, los lugares y 

las fechas relevantes, incluyendo 

los periodos de reclutamiento, 

exposición, seguimiento y 

recogida de datos. 

Sí, presenta la cantidad de 

los pacientes (216), el lugar 

donde fue realizado 

(Clínica Dental Docente 

Peruana de la ciudad de 

Lima de la Facultad de 

Odontología de la 

Universidad Nacional 

Federico Villarreal) y el año 

en que acudieron para 

atención, 2014. 

3 y 4 

Participantes 6 

Proporciona los criterios de 

elegibilidad y las fuentes y 

métodos de selección de los 

participantes. 

Sí, los pacientes fueron 

seleccionados al azar, se 

aplicaron diferentes planes 

de atención y se utilizaron 

pacientes de 18 a más como 

criterio de inclusión. 

4 

Variables 7 

Define claramente todas las 

variables: de respuesta, 

exposición, predictoras, 

confusoras y modificadoras del 

efecto. Si procede, proporciona 

los criterios diagnósticos. 

Sí, toman los criterios de 

percepción de cada paciente 

y la calidad técnica tomando 

en cuenta los protocolos de 

atención. 

5 y 6 

Fuentes de 

datos/medidas 
8 

Para cada variable de interés, 

indica las fuentes de datos y los 

detalles de los métodos de 

valoración (medida). Si hubiera 

más de un grupo, especifica la 

comparabilidad de los procesos 

de medida. 

Sí, para la variable de 

calidad de percepción se 

realiza una encuesta y para la 

calidad técnica se evalúa el 

medio, precisión del 

diagnóstico clínico, 

adherencia a los 

procedimientos y aplicación 

de los fundamentos. 

5 y 6 

Sesgos 9 

Especifica todas las medidas 

adoptadas para afrontar posibles 

fuentes de sesgo. 

No, el estudio no informa 

fuente de sesgo alguno. 
2 y 3 

Tamaño muestral 10 
Explica cómo se determinó el 

tamaño muestral. 

Sí, 

el tamaño de la muestra se c

alculó aplicando ecuaciones 

estadísticas para tamaños de

 población infinitos o desco

nocidos, utilizando como ref

erencia valores estándar y v

alores obtenidos en estudios 

piloto. 

3 
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Variables 

cuantitativas 
11 

Explica cómo se trataron las 

variables cuantitativas en el 

análisis. Si procede, explica qué 

grupos se definieron y por qué. 

Sí, explica cómo se trataron 

las variables; para la calidad 

percibida se toma en cuenta 

la percepción positiva, 

percepción neutral y 

percepción negativa y para la 

calidad técnica se toma en 

cuenta los tratamientos 

adheridos y no adheridos. 

5 y 6 

Métodos 

estadísticos 
12 

(a) Especifica todos los 

métodos estadísticos, incluidos 

los empleados para controlar los 

factores de confusión. 

 

(b) Especifica todos los 

métodos utilizados para analizar 

subgrupos e interacciones. 

 

(c) Explica el tratamiento de 

los datos ausentes (missing data). 

 

(d) Si procede, especifica 

cómo se tiene en cuenta en el 

análisis la estrategia de muestreo. 

 

(e) Describe los análisis de 

sensibilidad. 

Sí especifica.  Se llevo a 

cabo un análisis descriptivo 

utilizando estadística 

descriptiva. Este método se 

basa en el uso de tablas de 

frecuencia y gráficos para 

resumir y explicar los datos. 

a) No aplica. 

 

b) No, no explica 

porque no hubo datos 

perdidos. 

 

c) No aplica. 

 

d) No aplica. 

 

3 - 5 

Resultados     

Participantes 13 

(a) Indica el número de 

participantes en cada fase del 

estudio; por ejemplo, número de 

participantes elegibles, 

analizados para ser incluidos, 

confirmados elegibles, incluidos 

en el estudio, los que tuvieron un 

seguimiento completo y los 

analizados. 

 

(b) Describe las razones de la 

pérdida de participantes en cada 

fase. 

 

(c) Considera el uso de un 

diagrama de flujo. 

a) Sí, fueron 216 

pacientes seleccionados 

aleatoriamente. 

 

b) No aplica. 

 

      c) No, no se considera. 

5 

Datos 

descriptivos 
14 

(a) Describe las 

características de los 

participantes en el estudio (por 

ejemplo, demográficas, clínicas, 

a) No, no describe. 

porque no toma en cuenta 

otras características de los 

participantes del estudio, 

6 

https://www.questionpro.com/blog/es/estadistica-descriptiva/
https://www.questionpro.com/blog/es/estadistica-descriptiva/
https://www.questionpro.com/blog/es/estadistica-descriptiva/
https://www.questionpro.com/blog/es/estadistica-descriptiva/
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sociales) y la información sobre 

las exposiciones y los posibles 

factores de confusión. 

 

(b) Indica el número de 

participantes con datos ausentes 

en cada variable de interés. 

como características 

socioeconómicas, 

demográficas o culturales. 

 

b) No aplica. 

Datos de las 

variables de 

resultado 

15 

Indica el número de eventos 

resultados o bien proporciona 

medidas resumen. 

Sí,indica la calidad percibid

a por los pacientes, incluido 

el acceso a los servicios, el e

stado del entorno clínico y l

as percepciones del personal

 sobre la atención que recibe

n desde el ingreso hasta el al

ta. La calidad técnica se refi

ere a estándares de eficacia, 

continuidad, seguridad e int

egridad del tratamiento. 

4 - 6 

Resultados 

principales 
16 

(a) Proporciona estimaciones 

no ajustadas y, si procede, 

ajustadas por factores de 

confusión, así como su precisión 

(como por ejemplo intervalos del 

95%). Especifique los factores de 

confusión por los que se ajusta y 

las razones para incluirlos. 

 

(b) Si categoriza variables 

continuas, describe los límites de 

los intervalos. 

 

(c) Si fuera pertinente, valora 

las estimaciones de los factores 

asociados. 

a) No aplica. 

 

b) No aplica. 

 

c) No aplica. 

5 y 6 

Otros análisis 17 

Describe otros análisis 

efectuados (de subgrupos, 

interacciones o sensibilidad) 

No aplica en este estudio. 6 

Discusión     

Resultados clave 18 

Resume los resultados 

principales de los objetivos del 

estudio. 

Se encontró diferencias entre 

la calidad percibida y la 

calidad técnica de las 

instrucciones de odontología 

general. 

7 

Limitaciones 19 

Discute las limitaciones del 

estudio, teniendo en cuenta 

posibles fuentes de sesgo de 

imprecisión. Razone tanto sobre 

la dirección como sobre la 

Entre las limitaciones que se 

encontraron, es que la 

calidad técnica fue medida 

de acuerdo a la adherencia de 

la lista de actividades de 

8 
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magnitud de cualquier posible 

sesgo. 

atención, mientras que la 

calidad percibida se centra 

en el conocimiento 

individual de cada paciente.  

Interpretación 20 

Proporciona una interpretación 

global prudente de los resultados 

considerando objetivos, 

limitaciones, multiplicidad de 

análisis, resultados de estudios 

similares y otras pruebas 

empíricas relevantes. 

Dice que los resultados de e

ste estudio son similares a e

studios anteriores. 

7 

Generalización 21 

Discute la posibilidad de 

generalizar los resultados 

(validez externa). 

Sí, porque otros estudios 

realizados anteriormente se 

tomaron en cuenta para 

compararlos con este, 

tomando en cuenta el campo 

médico en general mientras 

que en este estudio solo se 

toma en cuenta el ámbito 

odontológico,  aun así, son 

similares los resultados.  

7 

Otra 

información 
22 

Especifica la financiación y el 

papel de los patrocinadores del 

estudio, y si procede, del estudio 

previo en que se basa su artículo.  

No especifica. 8 

 

 

II.2.3. Calidad metodológica del estudio: AXIS para estudios transversales 

 

Introducción Sí No No sé ¿Por qué? 

1. ¿Fueron los objetivos del estudio 

claros? 
X   

Se declara el objetivo en el 

resumen y en la introducción 

Métodos     

2. ¿Fue el estudio diseñado 

apropiadamente para los objetivos 

propuestos? 

X   
Se muestra la evaluación de la 

calidad técnica y percibida. 

3. ¿Fue el tamaño de muestra 

justificado? 
X   

Los valores de referencia y los val

ores determinados en estudios pilo

to son sólo de referencia. 

4. ¿Fue definida claramente la 

población de referencia? 
X   

Se expresa que esta población 

estuvo conformada por pacientes 

de la Clínica Dental Docente 

Peruana de la ciudad de Lima de la 

Universidad Nacional Federico 

Villarreal que acudieron a recibir 

tratamiento en el año académico 

2014. 
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5. ¿Fue el marco muestral tomado 

de una población de base apropiada, que 

represente de forma cercana la población 

de referencia? 

X   

Se tomaron en cuenta la lista de 

pacientes que frecuentaban la 

Clínica Dental Docente Peruana de 

la ciudad de Lima de la facultad de 

Odontología de la Universidad 

Nacional Federico Villarreal 

6. ¿Fue el proceso de selección de 

participantes representativo de la 

población de referencia en investigación? 

X   

Se aplicó muestreo aleatorio simpl

e sin reemplazo de elementos. Se 

utilizó una tabla de números aleat

orios para asegurar la inclusión al

eatoria como técnica en el proceso

 de selección, teniendo en conside

ración que 

los pacientes están disponibles en 

diferentes momentos y en diferent

es días de tratamiento. 

7. ¿Se tomaron medidas para 

afrontar y categorizar los individuos con 

no respuesta? 

   No aplica 

8. ¿Se midieron adecuadamente los 

factores de asociación y el resultado de 

acuerdo con los objetivos del estudio? 

X   

Se realizaron pruebas estadísticas 

para la calidad técnica y calidad 

percibida. 

9. ¿Se midieron correctamente los 

factores de asociación y el resultado con 

el uso de instrumentos o medidas que 

hayan sido experimentadas, probadas o 

publicadas previamente? 

X   

Para medir la calidad percibida se 

elaboró un instrumento, estos han 

sido validados mediante juicio 

experto en referencia a aspectos 

relacionados con la medición de 

las percepciones SERVQUAL y -

SERVPERF. 

La información fue recolectada por 

entrevistadores que fueron 

previamente capacitados en la 

administración de cuestionarios y 

metodología de recolección de 

información. En cuanto a la 

calidad técnica, se desarrolló una 

herramienta validada por opinión 

de expertos para evaluar la calidad 

técnica del tratamiento, con 

referencia a los aspectos descritos 

en el protocolo. Esta información 

fue recolectada por expertos con 

experiencia y práctica docente 

universitaria que previamente 
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habían sido capacitados en el uso 

de la herramienta. 

10. ¿Está claro que se usó para 

determinar significancia estadística, 

estimadores de precisión, o ambos? (por 

ejemplo: valores p, intervalos de 

confianza) 

X   
Se usó un nivel de familiaridad al 

95% con una exactitud de 0,05 

11. ¿Fueron los métodos (incluye 

métodos estadísticos) suficientemente 

descritos para permitir que estos sean 

repetidos? 

X   

Las preguntas formuladas en la 

encuesta capturan todos los 

aspectos de la necesidad percibida 

de investigación en términos de 

calidad percibida.  

Por otro lado, en la evaluación 

técnica del tratamiento se utilizó 

como referencia los ítems descritos 

en el protocolo. 

 Para ambos análisis se utilizaron 

entrevistadores que fueron 

previamente capacitados en el uso 

del cuestionario y en la 

metodología de recolección de 

información. 

Resultados     

12. ¿Fueron descritos adecuadamente 

los datos básicos? 
X   

Hace un análisis descriptivo de la 

calidad percibida que se muestra 

en la tabla 1 donde annalisa el tipo 

de percepción (Positivo, eutral o 

Negativa) y en la tabla 2, donde se 

analiza la percepción técnica, 

describe los criterios de 

efectividad, persistencia, 

seguridad e integralidad del 

tratamiento, englobándolos en solo 

dos categorías de adherencia a 

protocolos de atención 

(Tratamientos adheridos y 

Tratamientos no Adheridos). 

13. ¿La tasa de respuesta aumenta las 

preocupaciones acerca del sesgo de no 

respuesta? 

   No aplica. 

14. ¿Si es apropiado, la información 

de los individuos con no respuesta fue 

descrita? 

   No aplica. 
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15. ¿Fueron los resultados 

consistentes internamente? 
X   

Los instrumentos utilizados fueron 

validados por expertos entrenados 

en la metodología de aplicación. 

16. ¿Fueron presentados los 

resultados según lo descrito en la 

metodología? 

X   

Fueron precisados en la tabla 1 y 

tabla 2 (Calidad Percibida y 

Calidad Técnica). 

Discusión     

17. ¿Fueron las discusiones y 

conclusiones de los autores justificadas 

por los resultados? 

X   

Los resultados de este  estudio  no 

son extraños a consecuencias de 

estudios similares. 

18. ¿Fueron discutidas las 

limitaciones del estudio? 
X   

En cuanto a las limitaciones de la 

calidad técnica, esta fue medida 

tomando en cuenta que los 

tratamientos operatorios estén 

dentro de los protocolos de 

atención y estos fueron englobados 

en solo dos categorías: 

Tratamiento Adherido y 

Tratamiento No Adherido. 

Mientras que la calidad percibida 

se centra en la percepción 

subjetiva de cada paciente. 

Otros     

19. ¿Existieron algunas fuentes de 

financiación o conflictos de interés que 

puedan afectar la interpretación de los 

resultados por los autores? 

 X  El documento no lo declara. 

20. ¿Se obtuvo aprobación ética o 

consentimiento de los participantes? 
  X 

No se sabe si se obtuvo una 

aprobación ética porque en el 

documento no lo declara, pero si 

hay un consentimiento de los 

participantes ya que el requisito 

para incluirlos es que hayan 

aceptado voluntariamente 

participar en la investigación. 
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epidemiología (STROBE): explicación y elaboración [Strengthening the 

reporting of observational studies in epidemiology (STROBE): explanation and 

elaboration]. Gac Sanit. 2009;23(2):158. 

2. Downes MJ, Brennan ML, Williams HC, et al. Development of a critical 

appraisal tool to assess the quality of cross- sectional studies (AXIS). BMJ Open 

2016;6:e011458.  

3. Plaza-Ruiz SP. Estudios transversales analíticos. En: Barbosa-Liz DM, Pineda-

Vélez EL, Agudelo-Suárez AA. Odontología basada en la evidencia: de la teoría 

a la práctica. Medellín: Corporación para Investigaciones Biológicas; 2020. 
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III.3. Proyecto de investigación en estomatología 

 

TÍTULO 

Satisfacción del usuario externo en la atención odontológica realizada por 

estudiantes de pregrado en el servicio de la Clínica Integral del Adulto III en el 

Centro Dental Docente de la Universidad Peruana Cayetano Heredia durante el 

primer semestre del año académico 2024. 

 

RESUMEN 

Antecedentes: Cuando se habla de la satisfacción del usuario externo, se tiene en 

cuenta el juicio subjetivo en la atención de los pacientes, evidenciando si las 

expectativas fueron alcanzadas con respecto al entorno, a la atención recibida y al 

cumplimiento de los protocolos de atención. Objetivo: Evaluar la satisfacción del 

usuario del servicio de la Clínica Integral del Adulto III de la Universidad Peruana 

Cayetano Heredia durante el primer semestre del año académico 2024. Materiales 

y métodos: Es un estudio transversal. La población estará conformada por 240 

usuarios externos mayores de 18 años que serán atendidos en el servicio de la 

Clínica Integral del Adulto III para recibir tratamiento odontológico durante el año 

académico 2024. Para obtener la satisfacción del usuario externo se analizará 

mediante el cuestionario SERVQUAL y tendrá en consideración el sexo, la edad, 
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nivel de instrucción, país de origen, ocupación, relación con el operador, 

tratamiento odontológico realizado, turno y día de la atención.  

Palabras claves: Satisfacción del paciente, Satisfacción del usuario, Atención de 

salud. 

INTRODUCCIÓN 

 

Satisfacer las necesidades y requerimientos del paciente individual, de su ámbito 

doméstico y de la sociedad es semejante al concepto de atención de calidad en salud, 

aun cuando los impedimentos para encontrar un concepto universal aceptable (1).  

Para otros, la calidad en salud se calcula por el valor de satisfacción del paciente 

ante cualquier suceso de enfermedad o ingreso en un centro hospitalario (2). 

Siempre se ha apreciado que explicar Calidad es bastante difícil como han señalado 

diferentes autores, entre ellos Voury y De Geyndt (3).  

 

En cuanto a la filosofía de la calidad total, se debe considerar que la persona 

que realiza el trabajo es quien mejor conoce y quiere involucrarse en su correcta ej

ecució. 

Todo el mundo quiere sentir que puede contribuir a la mejora. Los procesos estruc

turados de resolución de problemas producen mejores resultados y las técnicas grá

ficas de resolución de problemas permiten una mejor visualización (4). La calidad 

de la asistencia sanitaria se mide por la satisfacción del usuario, que representa un 

juicio de valor personal y subjetivo en un momento concreto. 
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Hay tantas definiciones de calidad de la atención en medicina que no existe un único 

conocimiento.  Cada persona involucrada en el proceso de calidad tiene una visión 

diferente y da mayor énfasis a los conceptos que son más importantes para ellos. 

(5). La evidencia científica disponible, a pesar de provenir de diferentes 

especialidades, coincide en los resultados que la calidad percibida por los pacientes 

es positiva (6,7).  Es necesario garantizar la fiabilidad y validez de las encuestas al 

mismo tiempo que deben ser de fácil aplicación y puedan determinar las principales 

causas de insatisfacción sobre los cuales se elaboran los planes de mejoras. 

 

Según la literatura, la calidad de los servicios de salud se puede dividir en dos dim

ensiones: técnica y funcional (Donabedian 1980; Gronroos, 1984). La calidad técn

ica se refiere a la precisión de los diagnósticos médicos y la adaptación de los pro

cedimientos aplicados a las especificaciones profesionales. La calidad funcional s

e refiere a la forma en que se entrega el servicio al usuario. (8).   

 

Otro estudio realizado analizó la calidad de la atención odontológica e identificó u

na serie de medidas estructuradas y continúas destinadas a prevenir y/o resolver rá

pidamente problemasy situaciones que impiden el máximo beneficio a los pacient

es, habla de la satisfacción del usuario como una respuesta emocional causada por 

un proceso evolutivo 

- cognitivo que compara percepciones sobre objetos, acciones y condiciones con l

as necesidades y deseos de un individuo. (9).    
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La calidad detectada por el paciente, toma en consideración la calidad humana y del 

entorno. Por ello, la pregunta de investigación es: ¿Cuál será la satisfacción del 

usuario externo en la atención odontológica realizada por estudiantes de pregrado 

en el servicio de la Clínica Integral del Adulto III en el Centro Dental Docente de 

la Universidad Peruana Cayetano Heredia durante el primer semestre del año 

académico 2024?  

OBJETIVOS 

 

Objetivo general 

 

Determinar la satisfacción del usuario externo en la atención odontológica realizada 

por estudiantes de pregrado en el servicio de la Clínica Integral del Adulto III en el 

Centro Dental Docente de la Universidad Peruana Cayetano Heredia durante el 

primer semestre del año académico 2024. 

Objetivos específicos 

 

1. Determinar la satisfacción del usuario externo en la atención odontológica 

realizada por estudiantes de pregrado en el servicio de la Clínica Integral del 

Adulto III según el sexo y edad del usuario, nivel de instrucción, ciudad de 

residencia y ocupación del paciente. 

 

2. Determinar la satisfacción del usuario externo en la atención odontológica 

realizada por estudiantes de pregrado en el servicio de la Clínica Integral del 
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Adulto III según la relación con el operador, sexo y edad del operador, 

tratamiento odontológico, turnos y días de la atención. 

 

 

 

 

 

MATERIAL Y MÉTODOS 

 

Tipo de estudio 

 

Transversal. 

 

Población  

La población estará conformada por pacientes mayores de 18 años que asistirán 

para diferentes tratamientos odontológicos, los cuales serán realizados por los 

alumnos del Servicio de la Clínica Integral del Adulto III del Centro Dental Docente 

de la Facultad de Estomatología de la Universidad Peruana Cayetano Heredia del 

primer semestre del año académico 2024. Dicha población será aproximadamente 

de 240 pacientes tomando en cuenta la población del año 2023 para dicho semestre 

del año académico; por lo tanto, no habrá selección probabilística de muestra. 

 

Criterios de selección  
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Criterios de inclusión: Pacientes mayores de 18 años que serán vistos en el servicio 

de la Clínica Integral del Adulto III del Centro Dental Docente de la Facultad de 

Estomatología de la Universidad Peruana Cayetano Heredia del primer semestre 

del año académico 2024. 

 

Criterios de exclusión: Pacientes que no firmaron el consentimiento informado, y 

pacientes que no tuvieran capacidad de entendimiento. 

 

Operacionalización de variables (Anexo 1) 

 

Satisfacción del usuario: Percepción que tiene cada individuo con un criterio 

completamente subjetivo, dependiendo del contexto que se considere evaluado o 

medido y se medirá por el modelo SERVQUAL, adaptado al ámbito odontológico 

mediante las expectativas y percepciones de los pacientes, en base a fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y modelos tangibles (10). El tipo de 

variable es cualitativa, Politómica, la escala es Ordinal y sus valores son 1=Por 

mejorar 2=En Proceso 3=Aceptable.  

 

Sexo del usuario: Característica biológica y fisiológicas que define a hombres y 

mujeres. El tipo de variable es cualitativa, dicotómica, la escala es nominal y sus 

valores son 1=Hombre, 2=Mujer. 

 

Edad del usuario: Tiempo cronológico de vida cumplido. El tipo de variable es 

Cuantitativa, discreta, la escala es De razón y sus valores es de 18 años a más. 
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Nivel de instrucción del usuario: Nivel de educación que tiene un individuo 

determinado y/o elevado de estudios realizados. Tipo de variable Cualitativa, 

politómica, la escala es Ordinal y sus valores son por grado de instrucción 

(1=primaria, 2=secundaria, 3=superior técnico y 4=superior universitario). 

 

Procedencia del usuario: Estado del que procede una persona, bien sea nacional del 

mismo, o de su país de residencia.  Tipo de variable cualitativa, dicotómica, escala 

es Nominal y sus valores (1=Nacional y 2=Extranjero). 

 

Ciudad de residencia del usuario: Lugar donde una persona normalmente pasa 

periodos diarios de descanso.  Tipo de variable cualitativa, dicotómica, escala es 

Nominal y sus valores departamentos del país. 

 

Ocupación del usuario:  Trabajo labor o quehacer que desempeña una persona. Tipo 

de variable cualitativa, Politómica, escala es Nominal y sus valores (Profesiones). 

 

Relación con el operador: Nivel de parentesco con el operador, Tipo de variable 

cualitativa, Politómica.  Escala de medición Nominal. Valores (1=familiar, 

2=amical, 3=desconocido). 

 

Sexo del operador: Característica biológica y fisiológicas que define a hombres y 

mujeres El tipo de variable es cualitativa, dicotómica, la escala es nominal y sus 

valores son 1=Hombre, 2=Mujer. 
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Edad del operador: Tiempo cronológico de vida cumplido. El tipo de variable es 

Cuantitativa, discreta, la escala es De razón y sus valores es de 18 años a más. 

 

Tratamientos Odontológicos:  Técnicas dentales para corregir diversas patologías 

bucales. Tipo de variable cualitativa, Politómica, escala Nominal. Valores 

(1=Operatoria dental, 2=PPF, 3=PPT, 4=Tratamiento de endodoncia, 

5=Tratamiento de periodoncia, 6=Incrustaciones). 

 

Turnos de atención del operador:  Horas de trabajo de un servicio.  Tipo de variable 

cualitativa, Dicotómica, escala es Nominal.  Valores (1=Mañana  2=Tarde). 

 

Días de atención:  Días de la semana en el servicio.  Tipo de variable cualitativa, 

Politómica, escala Nominal.  Valores (1=lunes, 2=martes, 3=miércoles, 4=jueves, 

5=viernes, 6=sábado). 
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     Procedimientos y técnicas 

 

Permisos 

Consentimientos informados y acceso al registro de pacientes se autorizó la 

Dirección Clínica de los servicios Estomatológicos del Centro Dental Docente de 

la facultad de Estomatología de la Universidad Peruana Cayetano Heredia (Anexo 

2,3). 

 

Reclutamiento de sujetos 

Los participantes de este estudio serán captados de los usuarios del Centro Dental 

Docente de la Clínica Integral del Adulto III, a los cuales se les informará, antes de 

ser atendidos, en sala de espera, según vayan llegando al servicio, acerca del 

cuestionario y el motivo de este.  De los que accedan voluntariamente, mediante el 

consentimiento informado que llenarán, se les entregará el cuestionario para este 

estudio.  Dicho cuestionario será realizado después que el paciente haya terminado 

el procedimiento por el cual vino al servicio (Anexo 4). 

 

Recojo de información 
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Para el correcto recojo de información de la satisfacción del usuario, se empleará 

una herramienta que ha desarrollado en la RM No527/2011/MINSA (Anexo 4) 

Medición de Satisfacción; se utiliza una encuesta que está conformada por 22 

preguntas de percepción y 22 preguntas de expectativas, donde se evalúa 5 criterios 

de satisfacción: fiabilidad (pregunta de la 01 a la 05), capacidad de respuesta 

(pregunta de la 06 a la 09), seguridad (Pregunta de la 10 a la 13), empatía (Pregunta 

de la 14 a la 18), aspectos Tangibles (Pregunta 19 a la 22).  

 

Plan de análisis 

 

Para el estudio estadístico de la data se utiliza el programa STATA 17.0.; la 

descripción de las variables cualitativas será a través de las frecuencias absolutas 

(n) y relativas (%). Para analizar el bivariado se procederá a emplear la prueba de 

Chi-cuadrado por ser variables cualitativas. 

El nivel de confianza para este estudio es del 95%, p<0,05. 

 

Aspectos éticos del estudio 

 

Este estudio se realiza después del consentimiento del Centro Docente de la 

Facultad de  

Estomatología de la Universidad Peruana Cayetano Heredia (Anexo 2) y la 

conformidad de la Unidad Integrada de Gestión de Investigación, Ciencia y 

Tecnología de la Facultad Integrada de Medicina, Estomatología y Enfermería y 

posteriormente la posterior aprobación del comité de ética de la Universidad de 
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Enfermería Peruana Cayetano Heredia. Además, obtendremos el consentimiento 

informado de los pacientes que proporcionen los documentos adjuntos. Se 

mantendrá estrictamente la confidencialidad del paciente.  
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PRESUPUESTO Y CRONOGRAMA 

 

Presupuesto 

 

Concepto Cantidad Precio unidad 

(S/.) 

Precio total (S/.) 

Computadora 1 S/ 2400.00 S/ 2400.00 

Formato de encuesta 

(Copias) 

240 S/ 1.00 S/ 240.00 

TOTAL (S/.)   S/ 2640.00 

 

 

 

Cronograma 

 

Actividades 
Marzo 

2024 

Abril 

2024 

Mayo 

2024 

Junio 

2024 

Julio 

2024 

Agosto 

2024 

Presentación del 

protocolo 
X      

Aceptación del 

protocolo 
X      

Recojo de datos  X     
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Procesamiento de 

datos 
  X    

Análisis de los 

resultados 
   X   

Informe final     X  

Presentación de 

resultados 
     X 

 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Tipo 

Categoría 

Escala 
Valores 

Satisfacción 

del Usuario 

 Percepción que tiene 

cada individuo con un 

criterio completamente 

subjetivo, dependiendo 

del contexto en el que 

se esté considerando a 

evaluar o medir 

Se medirá por el 

modelo 

SERVQUAL, 

adaptado al 

ámbito 

odontológico 

mediante las 

expectativas y 

percepciones de 

los pacientes, en 

base a fiabilidad, 

sensibilidad, 

seguridad, 

empatía y 

modelos 

tangibles (10). 

 

Cualitativa 
Politómica 

Ordinal 

1. Por mejorar 

2. En proceso 

3. Aceptable 

Sexo 

del paciente 

 

 

Característica 

biológica y fisiológicas 

que define a hombres y 

mujeres de los usuarios 

externo 

Sexo 
Cualitativa 

 

Dicotómica                   

Nominal 

1. Hombre 

2. Mujer 

Edad del 

paciente 

 

Tiempo cronológico de 

vida cumplido de los 

usuarios externos. 

Años  
Cuantitativa 

 

Discreta De 

razón 
18 a más años 

Nivel de 

instrucción  

Nivel de educación que 

tiene un individuo 

determinado 

Grado elevado 

de estudios 

realizados 

Cualitativa 

 

Politómica 

Ordinal 

1. Primaria 

2. Secundaria 

3. Superior 

técnico 

4. Superior 

universitario 
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Procedencia 

del usuario 

Estado del que procede 

una persona, bien sea 

nacional del mismo, o 

de su ciudad de 

residencia. 

Se obtendrá en el 

cuestionario. 

Cualitativa 

 

Dicotómica 

Nominal 

1. Nacional 

2. Extranjera 

 

Ciudad de 

residencia 

del usuario 

Lugar donde una 

persona normalmente 

pasa periodos diarios 

de descanso.   

Se obtendrá en el 

cuestionario. 

Cualitativa 

 

Dicotómica                   

Nominal 

Los departamentos 

del país. 

 

Ocupación 

del paciente 

Trabajo, labor o 

quehacer que 

desempeña una persona 

Información 

obtenida del 

cuestionario. 

Cualitativa 

 

Politómica 

Nominal 
Profesiones 

Relación con 

el operador 

Nivel de parentesco 

con el operador 

Información 

obtenida del 

cuestionario. 

Cualitativa 

 

Politómica 

Nominal 

1. Familiar 

2. Amical 

3. Desconocido 

Sexo del 

operador 

Característica 

biológica y fisiológicas 

que define a hombres y 

mujeres de los 

operadores 

Sexo 
Cualitativa 

 

Dicotómica                   

Nominal 

1. Hombre 

2. Mujer 

Edad del 

operador 

Tiempo cronológico de 

vida cumplido de los 

operadores. 

Años  
Cuantitativa 

 

Discreta De 

razón 
18 a más años 

Tratamiento 

Odontológic

o 

Técnicas dentales para 

corregir diversas 

patologías bucales. 

Información 

brindada por el 

Servicio. 

Cualitativa 

 

Politómica 

Nominal 

1. Operatoria 

dental 

2. PPF 

3. PPT 

4. Tratamiento de 

endodoncia 

5.Tratamiento 

Periodontal 

6. Incrustaciones 

Turnos 

atención del 

operador 

Horas de trabajo de un 

servicio. 

Información 

obtenida por el 

servicio. 

Cuantitativa 

 

Dicotómica 

Nominal 

1. Mañana 

2. Tarde 

Días de 

atención 

Días de la semana de 

atención en el servicio 

Información 

obtenida por el 

servicio. 

Cuantitativa 

 

Politómica 

Nominal 

1. Lunes 

2. Martes 

3. Miércoles 
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4. Jueves 

5. Viernes 

6. Sábado 
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Anexo 2.   Permisos (Solicitud al director del centro dental docente) 

Setiembre 9, 2023 

Doctor 

José Ignacio Chávez Paz 

Director Clínico 

FAEST- UPCH 

Presente. - 

 

Estimado Dr. Chávez, 

 

Yo, José Luis Velásquez Sánchez, con DNI  40548332, me presento ante su 

despacho para informarle que estoy elaborando mi proyecto de trabajo de 

investigación, titulado Satisfacción de los pacientes atendidos por estudiantes de 

pregrado, de la Clínica Integral del Adulto III en el Centro Dental Docente de la 

Universidad Peruana Cayetano Heredia durante el primer semestre del año 

académico 2024, para obtener el Título de Magister. 

 

En tal sentido solicito a través de su despacho, pueda brindarme la información de 

la lista de pacientes mayores de 18 años, que se atendieron en el Servicio de Clínica 

Integral del adulto del primer semestre del año académico 2023, de los alumnos del 

4to año, para culminar con mi proyecto de investigación de Maestría. 

Mucho agradezco su apoyo. 

 

Atentamente, 

 

 

_________________________ 

José Luis Velásquez Sánchez 
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Anexo 3: Consentimiento informado para participar en un estudio de 

investigación  

(Adultos) 

 

 

  

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN 

ESTUDIO DE INVESTIGACIÓN 

(Adultos) 

Título del estudio:   

Investigador (a):   

Institución:   

  

Propósito del estudio: 

 

El siguiente estudio tiene como propósito evaluar la satisfacción del usuario externo 

en la atención odontológica, e identificar las principales causas de insatisfacción 

que permitan implementar acciones de mejora. 

 

  

Procedimientos: 

 

Si decide participar del estudio se le entregará unas hojas de encuesta en donde 

responderá 22 preguntas, donde calificará entre 1 al 7 la importancia que usted 

otorga a cada una de las preguntas relacionadas con la atención que recibió. 

Consistirá a 1 como la menor calificación y a 7 como la mayor calificación.  

 

 

Riesgos:  
El desarrollo de la encuesta no conlleva ningún riesgo para el participante. 

  

Beneficios: 
No existen beneficios directos para los participantes. 

  

Costos y compensación: 

Los costos para el desarrollo de las encuestas serán asumidos en su integridad por 

el investigador. Igualmente, no recibirá ningún incentivo económico ni de otra 

índole, se le entregará un café, en compensación por el tiempo invertido en la 

resolución de la encuesta. 

  

Confidencialidad: 

La encuesta es absolutamente anónima. Usted no colocará ni escribirá nada de 

índole personal que pueda más tarde identificarlo. 

  

Derechos del participante: 



 

 

35 

 

Usted como participante tiene el derecho de participar por libre voluntad y albedrío. 

Igualmente tiene derecho a retirarse de participar en medio de la encuesta si cambia 

de opinión.  

DECLARACIÓN Y/O CONSENTIMIENTO 

  

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo las actividades en las 

que participaré si decido ingresar al estudio, también entiendo que puedo decidir no 

participar y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento. 

  

  

  

  

  

  

-----------------------------------------------------------                          

    Nombre y Apellidos del 

Participante                                                                     Hora y Fecha 

  

  

  

  

  

  

  

 -----------------------------------------------------------            

    Nombre y Apellidos del 

Investigador                                                                    Hora y Fecha 
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Anexo 4: Ficha de recolección de datos 

 

 

DATOS PERSONALES 

         
Fecha:  ___/____/___                                 
                                                                                                                       
Edad: ______                                                           

Sexo: F / M Sexo   Hombre   
  

     Mujer   

 
    

    

 
    

    

Grado de 

Instrucción:  
  Primaria 

   
Superior 
Técnico  

    Secundaria 
   

Superior 
Universitario  

     
    

     
    

Ciudad de 

Recidencia:  
  Nacional 

     

    Extranjera      

   
 

     

   
 

     
Ocupación: 

_______________________ 
 

    

   
 

     

   
 

     
Relación con 

el operador:     Familiar      
 

   Amical      
 

   Ninguno       
 

        
 

        

Tratamiento 

odontológico: 
  

Operatoria Dental   
Tratamiento de 
endodoncia 

 
   PPF    

Tratamiento 
Periodontal  

 
   PPT    Incrustaciones  

         

         

Turnos de 

atención:   Mañana      
 

   Tarde      
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Días de 

atención:   Lunes    Jueves   
 

   Martes    Viernes   
 

   Miércoles    Sábado   
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EXPECTATIVAS 

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le 
otorga a la atención que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel II y III). Utilice 
una escala numérica del 1 al 7. 
Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

N°   1 2 3 4 5 6 7 

1 E 
Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara 
y adecuada sobre los pasos o trámites para la atención en consulta 
externa               

2 E Que la consulta con el operador se realice en el horario programado               

3 E 
Que la atención se realice respetando la programación y el orden 
de llegada               

4 E Que su historia clínica se encuentre disponible en sistema               

5 E Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad               

6 E Que la atención en caja del Centro Dental Docente sea rápida               

7 E Que la atención para pasar por triaje sea rápida               

8 E 
Que la atención para tomarse exámenes radiológicos (radiografías) 
sea rápida               

9 E Que la atención para derivar al paciente sea rápida               

10 E 
Que durante su atención en el módulo de atención se respete su 
 privacidad               

11 E 
Que el operador le realice un examen clínico completo y minucioso 
por el problema de salud bucal que motiva su atención               

12 E 
Que el operador le brinde el tiempo necesario para contestar sus 
dudas o preguntas sobre su problema de salud bucal               

13 E 
Que el operador que atenderá su problema de salud bucal, le inspire 
confianza               

14 E 
Que el personal asistente le trate con amabilidad, respeto 
y paciencia               

15 E 
Que el operador que le atenderá, muestre interés en solucionar su 
problema de salud bucal               

16 E 
Que usted comprenda la explicación que el operador le brindará 
sobre el problema de salud bucal o resultado de la atención               

17 E 

Que usted comprenda la explicación que el operador le brindará 
sobre el tratamiento que recibirá: operatoria dental, prótesis parcial 
fija, prótesis parcial removible, tratamiento de endodoncia, 
tratamiento de periodoncia, incrustaciones.                

18 E 
Que usted comprenda la explicación que el operador le brindará 
sobre los procedimientos del tratamiento a realizar               

19 E 
Que los carteles, letreros y flechas del Centro Dental Docente sean 
adecuados para orientar a los pacientes               

20 E 
Que el Centro Dental Docente cuente con personal para informar y 
orientar a los pacientes y acompañantes               

21 E 
Que los módulos cuenten con los equipos disponibles y 
materiales necesarios para su atención               
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PERCEPCION 

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atención 
en el servicio de Consulta Externa (Nivel II y III). Utilice una escala numérica del 1 al 7.  
Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

N° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 

1 E 
¿El personal de informes le orientó y explicó de manera clara y 
adecuada sobre los pasos o trámites para la atención en 
consulta externa?               

2 E ¿El operador le atendió en el horario programado?               

3 E 
¿Su atención se realizó respetando la programación y el orden 
de llegada?               

4 E ¿Su historia clínica se encontró disponible para su atención?               

5 E ¿Usted encontró citas disponibles y las obtuvo con facilidad?               

6 E 
¿La atención en caja o en el módulo de admisión del Centro 
Dental Docente fue rápida?               

7 E ¿La atención para tomarse triaje fue rápida?               

8 E ¿La atención para tomarse exámenes radiológicos fue rápida?               

9 E ¿La derivación al operador fue rápida?               

10 E ¿Se respetó su privacidad durante su atención en el módulo?               

11 E 
¿El operador le realizó un examen clínico completo y minucioso 
por el problema de salud bucal por el cual fue atendido?               

12 E 
¿El operador le brindó el tiempo necesario para contestar sus 
dudas o preguntas sobre su problema de salud bucal?               

13 E ¿El operador que le atendió le inspiró confianza?               

14 E 
¿El personal asistente le trató con amabilidad, respeto y 
paciencia?               

15 E 
¿El operador que le atendió mostró interés en solucionar su 
problema de salud bucal?               

16 E 
¿Usted comprendió la explicación que el operador le brindó 
sobre su problema de salud bucal o resultado de su atención?               

17 E 

¿Usted comprendió la explicación que le brindó el operador 
sobre 
el tratamiento que recibirá: operatoria dental, prótesis parcial 
fija, prótesis parcial removible, tratamiento de endodoncia, 
tratamiento de periodoncia, ¿incrustaciones?               

18 E 
¿Usted comprendió la explicación que el operador le brindo 
sobre los procedimientos del tratamiento a realizar?               

19 E 
¿Los carteles, letreros y flechas del Centro Dental Docente le 
parecen adecuados para orientar a los pacientes?               

22 E 
Que el módulo y la sala de espera se encuentren limpios y sean 
cómodos               
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20 E 
¿El Centro Dental Docente contó con personal para informar y 
orientar a los pacientes?               

21 E 
¿Los módulos contaron con equipos disponibles y materiales 
necesarios para su atención?               

22 E 
¿El módulo y la sala de espera se encontraron limpios y fueron 
cómodos?               
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III. CONCLUSIONES 

 

Se concluye que: 

1. La elaboración del silabo permite expresar claramente a los estudiantes que 

esperan aprender del curso, esto permitirá al estudiante comprender estos 

conocimientos, las necesidades de los clientes, para disminuir las 

deficiencias y así elaborar un formato estructurado sobre el control de 

calidad en los servicios odontológicos.  

 

2. El análisis crítico de la literatura estomatológica, nos permite interpretar la 

calidad del articulo con el fin de comprender la metodología de desarrollo, 

y así poder utilizarlo como referente en futuras investigaciones. 

 

3. El proyecto de investigación nos servirá para evaluar al usuario externo en 

la atención odontológica realizada por estudiantes de pregrado en el servicio 

de la Clínica Integral del Adulto III en el Centro Dental Docente de la 

Universidad Peruana Cayetano Heredia. El estudio ayudaría a los 

operadores a brindar una mejor calidad de atención para satisfacer la 

necesidad del usuario de la mejor manera.  
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V. ANEXOS 

 Anexo 1. Artículo empleado para el análisis crítico de literatura 

estomatológica 
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