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RESUMEN 
 

OBJETIVO Determinar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio 

Pomares Huánuco 2018. MATERIALES Y MÉTODOS Estudio descriptivo no 

experimental, de corte transversal; la población estuvo constituida de 120 

pacientes que acudieron al consultorio de odontología del Centro de Salud 

Aparicio Pomares, Minsa 2018, para determinar el nivel de satisfacción de 

los pacientes se aplicó una técnica atraves de la encuesta y los instrumentos 

que fueron los cuestionarios (escala de Servqual) a los 120 pacientes; la 

cual constó de 40 preguntas que constó de las siguientes dimensiones: 

atención técnica, relación interpersonal, accesibilidad y ambiente de 

atención. Luego se dividió en 2 variables para su calificación: La satisfacción 

respecto a la calidad de atención que se categorizo en (bajo, medio y alto). 

Los datos estadísticos fueron evaluados en el programa Microsoft Excel. El 

procesamiento de los datos se realizó en el programa estadístico SPSS v. 

24. Tipo de muestreo: No probabilístico Intencionado. RESULTADOS. En el 

presente estudio realizado en el Centro de Salud de Aparicio Pomares se 

determinó que el 66,7%(80/120) de los pacientes que fueron atendidos en el 

consultorio Odontológico percibieron un nivel de satisfacción Medio con la 

atención recibida, de acuerdo con las cuatro dimensiones (atención técnica 

44(36,7%), relación interpersonal 51(42,5%), a diferencia de accesibilidad 

75(62,5% Alto); el ambiente de atención con 88( 73,3%) , seguido del nivel 

de satisfacción alto 24,2% y en menor porcentaje los pacientes percibieron 

satisfacción bajo en un 9,2%. CONCLUSIONES En el presente estudio 

realizado se determinó que el 66,7% de los pacientes atendidos en el 

consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares en sus 

cuatro dimensiones, percibieron un nivel de satisfacción medio, siendo en su 

mayor porcentaje del sexo femenino entre las edades de 33 a 43 años y de 

la zona rural, estudiantes de secundaria. Esto significa que todavía existe 

una brecha del 75,8% en sus dimensiones por lograr alcanzar un nivel de 

satisfacción alta con la atención brindada a los pacientes en dicho 

consultorio odontológico del Centro de Salud de Aparicio Pomares. 

Palabras clave: Satisfacción, atención técnica, relaciones interpersonales 
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SUMMARY 

 

OBJECTIVE To determine the level of satisfaction perceived by the patients 

attended in the dental office of the Aparicio Pomares Huánuco Health Center 

2018. MATERIALS AND METHODS Non-experimental descriptive, cross-

sectional study; the population consisted of 120 patients who attended the 

dentistry office of the Aparicio Pomares Health Center, Minsa 2018, to 

determine the level of patient satisfaction a technique was applied through 

the survey and the instruments that were the questionnaires (scale of 

Servqual) to the 120 patients; which consisted of 40 questions that consisted 

of the following dimensions: technical attention, interpersonal relationship, 

accessibility and attention environment. Then it was divided into 2 variables 

for its qualification: Satisfaction regarding the quality of attention that was 

categorized into (low, medium and high). The statistical data was evaluated 

in the Microsoft Excel program. The processing of the data was done in the 

statistical program SPSS v. 24. type of sampling: Not probabilistic Intended. 

RESULTS In the present study carried out in the Aparicio Pomares Health 

Center, it was determined that 66.7% (80/120) of the patients who were 

attended in the dental office perceived a level of satisfaction medium,with the 

care received, in accordance with the four dimensions (technical attention 44 

(36.7%), interpersonal relationship 51 (42.5%), unlike accessibility 75 (62.5% 

High), the care environment with 88 (73.3%), followed by a high satisfaction 

level of 24.2% and a lower percentage of patients perceived low satisfaction 

by 9.2%. CONCLUSIONS In the present study, determined that 66.7% of the 

patients attended in the dental clinic of the Aparicio Pomares Health Center 

in their four dimensions, perceived a level of satisfaction medium, being the 

sex female ages 33 a 43 years, between, student secondary of the zone rural 

area and housewives. there is still a gap of 75.8 % in its dimensions to 

achieve a high level of satisfaction with the care provided to patients in said 

dental office of the Aparicio Pomares Health Center. 

Keywords: Satisfaction, technical attention, interpersonal relations,  
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INTRODUCCIÓN 

 

Las organizaciones de atención de la salud consideran que las 

desigualdades en materia de salud son de suma importancia y buscan 

constantemente garantizar la distribución equitativa de los servicios1. 

El problema del aumento de las disparidades en el acceso a los 

servicios de salud bucodental en zonas rurales y remotas se debe a factores 

como el aislamiento geográfico2, la disponibilidad limitada y la accesibilidad 

de los profesionales odontólogos, la vulnerabilidad de la población, las tasas 

de pobreza más elevadas, la privación socioeconómica, servicios públicos 

disminuidos, infraestructura deficiente y menores tasas de cobertura de 

seguro dental privado2,3. 

La satisfacción del paciente es una medida de resultado importante 

para los servicios de atención médica y, como lo define Pasco, es la 

respuesta del paciente a un aspecto significativo de su experiencia con los 

servicios de atención médica4,5. 

 La satisfacción del paciente con la atención médica incluye varias 

dimensiones, como la calidad técnica de la atención, la accesibilidad y la 

disponibilidad de la atención, el entorno físico, las cuestiones financieras y la 

continuidad de la atención5. Una medida global de satisfacción con la 

atención recibida puede reflejar varios aspectos de la atención, 

especialmente en el contexto de entornos rurales y remotos; por lo tanto, 

debe tenerse en cuenta al abordar las disparidades de salud5. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÒN 

 
1.1 Descripción del Problema  

La satisfacción del paciente es uno de los aspectos que en 

términos de evaluación de los servicios de salud y de la calidad en la 

atención6, ha venido cobrando mayor importancia en salud pública, 

siendo considerada desde hace poco más de una década uno de los 

ejes de evaluación de los servicios de salud6. 

 Por otra parte, cada día la mayoría de los usuarios tienen 

mayor información acerca de sus derechos, mayor responsabilidad de 

su propia salud y por lo tanto exigen una mayor calidad de la 

atención7. 

La evaluación de calidad de atención en los últimos años es 

parte fundamental para el profesional de la salud ya que depende de 

esto para que su servicio lo recomienda; diversos autores contemplan 

estos conceptos, propone que estos procesos son responsables de 

los resultados en términos de eficacia e impacto8. Este esquema se 

utiliza para poder evaluar la satisfacción en Odontología, evaluando 

factores como áreas de espera o aseo de los sitios donde se brinda 

atención9. 

La atención Odontológica se caracteriza por el servicio 

buscando aportar la solución ideal a los problemas que el paciente 

presente11. La posibilidad de ejercer un juicio donde se es juez y 
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parte, cierra muchas puertas y da una visión corta de los alcances 

y potencial de desarrollo de una tecnología, eso es lo que a 

grandes rasgos sucede en la Atención Odontológica en las 

Clínicas Dentales11. 

La importancia de medir la satisfacción del paciente como un 

resultado de la intervención médica recibida y describió tres 

componentes para la evaluación de la calidad: estructura, proceso y 

resultado10. Muchos factores influyen en la satisfacción del 

paciente. Los datos demográficos de los pacientes, como la edad, el 

sexo, los ingresos, el estado socioeconómico y el estado general de 

salud, influyen en las respuestas de los pacientes11,12.  

 Las características del proveedor médico, incluida la 

demografía y la experiencia, también afectan sus interacciones con 

los pacientes13,14. Otros factores incluyen el tipo de entorno en el que 

se encuentra el paciente15 y la cantidad de tiempo que los pacientes 

tuvieron que esperar16. Sin embargo, Anderson encontró que las 

quejas sobre el tiempo de espera pueden moderarse por el tiempo 

que se pasa con el odontólogo17. 

 

1.2 Formulación del Problema  

Problema General 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

en el consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares 

Huánuco 2017? 
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Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

en el consultorio odontológico según atención técnica? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

en el consultorio odontológico según relación interpersonal? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

en el consultorio odontológico según accesibilidad? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

en el consultorio odontológico según ambiente de atención? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

en el consultorio odontológico según edad y sexo? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

en el consultorio odontológico según grado de instrucción, ocupación 

y procedencia? 

 

1.3 Justificación de la Investigación 

Teórica: 

Porque la realización de este estudio es relevante ya que el mismo 

constituye una actualización y contextualización sobre el nivel de 

satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el consultorio 

odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares. De acuerdo a las 

características personales de la población A la vez verificar y 

comparar los resultados obtenidos por otros investigadores.  
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Práctica: 

Porque los resultados favorecerán a la práctica odontológica, para 

mejorar la calidad de atención que se brinda a los pacientes en sus 

diversas dimensiones con el mejoramiento continuo que permitirá 

llegar a la calidad total de la organización en estudio. 

 

1.4 Objetivo General y Específicos 

Objetivo general 

Determinar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio 

Pomares Huánuco 2017 

 

Objetivos específicos 

Identificar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico según atención técnica. 

Identificar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico según relación interpersonal. 

Identificar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico según la dimensión 

accesibilidad. 

Identificar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico según ambiente de atención. 
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Determinar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico según edad y sexo. 

Determinar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

atendidos en el consultorio odontológico según grado de instrucción, 

ocupación y procedencia. 

 

1.5 Viabilidad 

Técnico  

Se cuenta con los conocimientos y habilidades necesarias para 

llevar a cabo dicha investigación. 

Operativo 

Se cuenta con materiales que involucra el estudio, para la 

operación del proyecto. 

Económico 

Esta investigación es factible por el investigador ya que se 

cuenta con todos los recursos económicos necesarios para llevarla a 

cabo, el cual será financiado en su totalidad por el investigador. 

Por todo lo mencionado el estudio es factible o viable para su 

realización 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes del Problema 

2.1.1 A Nivel Internacional 

Vizaíno K. Ecuador (2016). Grado de satisfacción de los usuarios 

del servicio de la clínica integral odontológica de la Universidad 

de las Américas. OBJETIVO identificar el nivel de satisfacción de los 

pacientes, identificar los problemas de insatisfacción del usuario, 

identificar los tiempos de espera de los pacientes durante el proceso 

de la atención odontológica y caracterizar el contexto poblacional que 

acude a la atención. METODOLOGÍA Es un trabajo de tipo 

descriptivo, analítico de corte transversal y retrospectivo, la muestra 

es de 179 pacientes, se excluyen menores de edad, personas 

analfabetas, con incapacidad de leer o escribir por sí mismos y 

pacientes que no desean llenas la encuesta y se analiza mediante de 

hoja de cálculo de. Excel y SPSS versión 20. RESULTADOS El grado 

de satisfacción de los pacientes está en el nivel 4, según la escala de 

Likert (alto), el contexto poblacional se caracteriza por ser mujeres, 

mestizos, solteros, residencia urbana mayoritariamente de 18 a 49 

años. El tiempo de espera que manifiestan los usuarios está en el 

nivel 4 según la escala de Likert, (alto). Identifican como situaciones 

de insatisfacción la ubicación de baños y caja, tiempo de espera 

mientras el estudiante busca a docente-tutor, sugieren extensión en el 

horario de atención que se brindó en el periodo de verano, la 
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satisfacción es muy buena y para llegar a la excelencia se sugiere los 

cambios indicados. CONCLUSIONES la atención odontológica 

brindada a pacientes que acuden al cero dentro de la atención 

odontológico de la UDLA es alta, teniendo un grado de satisfacción en 

el nivel 4 según la escala de Likert. El mayor número de usuarios 

satisfechos son pacientes de sexo femenino y adultos mayores18. 

 

Reyes S. Paredes S, Legorreta J, Castro N, Flores M, Andersson 

N. México (2015). Satisfacción de usuarios con los servicios de 

salud bucal y factores asociados en Acapulco. Objetivo: estimar 

la frecuencia de satisfacción y sus factores asociados en los usuarios 

de los servicios odontológicos en una jurisdicción sanitaria de 

Guerrero, México. Métodos: se realizó estudio transversal analítico 

en una muestra de 493 usuarios de los servicios de salud bucal 

mayores de 18 años de edad, a los que se aplicó cuestionario 

estructurado de 51 preguntas posterior a la atención dental. Se obtuvo 

información sobre datos sociodemográficos, satisfacción (variable 

resultado) y percepción del servicio odontológico recibido. 

Resultados: dos variables tuvieron efecto sobre la satisfacción: trato 

del estomatólogo y de la enfermera. La mayor fuerza de asociación 

(OR 7,37, cl IC 95 % 3,73 – 35,78, RD 0,4 827 con cl IC 95 % 0,3 332-

0,6 322, ganancia 26/1 000) y ganancia se observó en la variable trato 

del estomatólogo. Tres variables tuvieron efecto sobre expectativa del 

usuario: trato del estomatólogo, comodidad de la sala de espera y del 

sillón de dental. La mayor fuerza de asociación (OR a 8,54, cl IC 95 % 
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2,43 – 30,15) se observó en la variable trato del estomatólogo. La 

mayor ganancia la obtuvo comodidad del sillón dental (RD 0,2 924, cl 

IC 95 % 0,1 894 – 0,3 855, ganancia 63/1 000). Se encontró alto nivel 

de satisfacción (88 %, 434/493) con el servicio recibido, y un 

cumplimiento de la expectativa de los usuarios de 59 % 

(285/484). Conclusión: el trato otorgado por el personal de salud es 

el principal aspecto donde las autoridades deberán implementar 

acciones para incrementar los niveles de satisfacción de los usuarios 

de los servicios dentales. El mejoramiento del trato a los usuarios por 

el equipo de salud bucal, estomatólogo y enfermera, deben 

considerarse dentro de los programas de mejora continua de estos 

servicios19. 

 
Maldonado A. Bolivia (2014). Calidad de atención percibida por 

los usuarios/clientes de consulta externa del Hospital del Seguro 

Social Universitario la Paz. OBJETIVO determinar la percepción de 

la calidad de atención de los usuarios/clientes de la consulta externa 

en los servicios de Cardiología, Oftalmología, Neurología Clínica, 

Traumatología y Dental del Seguro Social Universitario La Paz, 

durante el mes de septiembre del 2013. METODOLOGÍA es cuali–

cuantitativo prospectivo, de corte transversal descriptivo, se diseñó la 

encuesta SERVQUAL modificada, con la escala de Likert, con nivel de 

opinión de excelente, bueno, medio, deficiente y muy deficiente, con 

18 preguntas, las dimensiones de análisis fueron 5: Tangibles, 

Confiabilidad, Respuesta rápida, Seguridad y Empatía. Para el cálculo 

de muestra se utilizó el Programa EPIDAT, con un Índice de 
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confiabilidad de 90%, un error muestral de 10 y una prevalencia 

esperada de 50%. Obteniendo un número la muestra de 68 (100%) 

usuarios/clientes, los cuales fueron seleccionados por conveniencia, 

bajo los criterios de inclusión. El análisis de la información fue 

realizado a través del programa SPSS. Los RESULTADOS de la 

dimensión tangibilidad, alcanzo los máximos puntajes en contra 

posición con las dimensiones de confiabilidad y respuesta rápida, 

seguridad y empatía; los servicios de la consulta externa, Cardiología, 

Traumatología, alcanzaron los máximos puntajes en contra posición 

con el servicio de Odontología y Oftalmología. Habiendo sido el 

servicio de Neurología clínica el que obtuvo los promedios más bajos. 

Se CONCLUYE que los usuarios/clientes, perciben la calidad de 

atención en la consulta externa en las cinco dimensiones como 

buena20. 

 

Gallardo A, Reynaldos K. Chile (2014). Calidad de servicio: 

satisfacción usuaria desde la perspectiva de enfermería 

Objetivo: Analizar los estudios realizados en el área de salud con 

enfoque en percepción y expectativas de servicio. Diseño y 

método: Para esta revisión se realizó una búsqueda a través de las 

bases de datos: PubMed, Trip Database, Cochrane, además de 

Google Scholar y SciELO, con el propósito de analizar estudios 

relacionados con calidad de servicio. Los límites comprendieron: 

textos completos, idioma español y/o inglés, de los últimos 10 años y 

acceso gratuito. Se seleccionaron 17 artículos para la revisión. 



10 

Resultados: Todos los artículos comprenden la evaluación de la 

percepción y la calidad de servicio. De ellos 15 hacen referencia a 

servicios de salud. Conclusiones: La calidad de servicio es percibida 

de diferentes maneras. Existen múltiples factores que determinan la 

percepción de calidad de servicio uno de ellos es el estado de salud 

de los usuarios21. 

 

2.1.2 A Nivel Nacional 

Mamani A. Puno Perú (2017). Grado de satisfacción de los 

pacientes respecto a la calidad de atención odontológica 

brindada por el Establecimiento de salud salcedo, MINSA, Puno-

2017. OBJETIVO: El objetivo de este estudio fue determinar el Grado 

de satisfacción de los pacientes respecto a la calidad de atención 

odontológica brindada por el establecimiento de Salud Salcedo, 

Minsa, Puno-2017. MATERIALES Y MÉTODOS: Estudio descriptivo 

no experimental, de corte transversal; la población estuvo constituida 

de 60 pacientes que acudieron al servicio de odontología del 

establecimiento de Salud Salcedo, Minsa -2017, para determinar el 

grado de satisfacción de los pacientes se aplicó una encuesta a los 60 

pacientes; la encuesta consto de 40 preguntas que consto en: 

atención técnica, relación interpersonal, accesibilidad y ambiente de 

atención. Luego se dividió en 2 variables para su calificación: 

Satisfacción respecto a la calidad de atención que se categorizo en 

(alto, medio y bajo). Resultado que se obtuvo de la sumatoria de la 

puntuación de la categorización de cada atributo/ dimensión. Que se 
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categorizo en (muy satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho, 

poco satisfecho y no satisfecho). Los datos estadísticos fueron 

evaluados en el programa Microsoft Excel. RESULTADOS: muestran 

un grado de satisfacción alto en (81.7 %), medio en (18.3 %); no 

existiendo bajo grado de satisfacción. en cuanto a 

atributos/dimensiones: Atención técnica: (66.7 %). manifiestan estar 

satisfecho, (18.3 %) muy satisfecho, (15 %) medianamente satisfecho. 

Relación interpersonal: (56.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (31.6 

%) medianamente satisfecho, (11.7 %) muy satisfecho. Accesibilidad: 

(66.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (18.3 %) medianamente 

satisfecho, (15 %) muy satisfecho. Ambiente de atención: (51.7 %). 

Manifiestan estar satisfecho, (35 %) muy satisfecho, (13.3 %) 

medianamente satisfecho. no se reportó en todos los atributos 

/dimensiones poco satisfecho y no satisfecho. respecto a la calidad de 

atención odontológica brindada por el Establecimiento de Salud 

Salcedo, Minsa, Puno-2017. CONCLUSIÓN: La mayoría de los 

pacientes del establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno – 2017. 

Presentaron un alto grado de satisfacción (81.7 %) respecto a la 

calidad de atención odontológica brindada22. 

 
 
Chávez C. Lima Perú (2016). Calidad de atención del servicio de 

Odontología de la Universidad de San Martín de Porres Lima 

2016. El OBJETIVO fue evaluar la calidad de atención en el servicio 

de odontología de la Universidad de San Martín de Porres Lima 2016. 

METODOLOGÍA Se realizó un estudio descriptivo de corte transversal 
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en el mes de abril del 2016, donde se incluyó a todos los pacientes 

adultos que acudieron a la especialidad de carielogía y endodoncia de 

la clínica especializada en odontología de la Universidad de San 

Martín de Porres. Se tomó una muestra de 100 usuarios externos, 

quienes recibieron un tratamiento de endodoncia o de conductos. Se 

utilizaron los programas de excel y SPSS V23 con el uso de la 

encuesta servqual y normas del Ministerio de Salud (Minsa) con una 

lista de cotejo. RESULTADOS De acuerdo a la encuesta servqual los 

resultados, según las dimensiones de confiabilidad, responsabilidad, 

seguridad, empatía y bienes tangibles aplicando la escala de Likert, 

fueron de siete puntos, con un valor de extremadamente bueno. Con 

respecto a la norma establecida por el Ministerio de Salud (Minsa), en 

general sí cumple con los requerimientos básicos para un 

establecimiento de salud nivel I-3. Respecto al tiempo, un 93% esperó 

de 0 a 15 minutos para ser atendido; un 5%, de 16 a 30 y un 2%, más 

de 30 para ser atendido en la especialidad de carielogía y 

endodoncia. Dentro del tiempo de atención, 88% de los pacientes 

fueron atendidos en más de 180 minutos; 8%, de 60 a 180 y 4% 

menor a 60. El 99% de los usuarios consideró que se resolvió su 

problema y un 1% continúo con dolor. En CONCLUSIÓN, la calidad 

de atención en el Servicio de Odontología de la Universidad de San 

Martín de Porres, según la escala de Likert, es extremadamente 

buena23. 

SÁNCHEZ V. (2016). Calidad de Atención y Satisfacción del 

Usuario, en atención de parto del servicio de hospitalización de 
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obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar García”, mayo y 

junio 2016. OBJETIVOS determinar la calidad de atención y grado de 

satisfacción del usuario, en atención de parto del servicio de 

hospitalización de obstetricia del Hospital Iquitos “Cesar Garayar 

García” METODOLOGÍA El tipo de investigación fue cuantitativa. El 

diseño que se empleó fue el no Experimental de tipo correlacional. La 

población estuvo conformada por conveniencia. La muestra estuvo 

conformada por 91 usuarias atendidas del servicio de hospitalización 

de centro obstétrico, mayo-junio 2016. La técnica que se empleó en la 

recolección de datos fue la encuesta. El instrumento empleado para la 

recolección de datos fue elaborado por la investigadora, un 

cuestionario que consta de tres ítems; el primer ítems abarco las 

características sociodemográficas de las gestantes con 5 preguntas, 

el segundo ítems menciona las dimensiones de la calidad de atención 

con 12 preguntas, el tercer ítems que abarco el grado de satisfacción 

de la usuaria con 8 preguntas, utilizando la escala de Likert como 

medida de puntuación para la calidad de atención y grado de 

satisfacción. El procesamiento de la información se realizó mediante 

el programa estadístico SPSS versión 21.0. Para el análisis univariado 

se empleó frecuencias absolutas y porcentajes, para el análisis 

bivariado se aplicó la prueba estadística inferencial Chi cuadrada, la 

que permitió determinar la relación entre las variables de estudio. 

RESULTADOS La Calidad de atención, Bueno con el mayor 

predominio de 57,1%, mientras que solo excelente y malo obtuvieron 

0%. Grado de satisfacción, Poco satisfecho con el mayor predominio 

de 99%, mientras que solo muy satisfecho y satisfecho obtuvieron 0%. 

Chi2 P=0.43 (>0.05) No existe relación significativa entre la calidad de 
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atención y el grado de satisfacción del servicio de Hospitalización de 

Centro obstétrico del Hospital Iquitos “Cesar Garayar García” mayo y 

junio, 2016 de la ciudad de Iquitos. CONCLUSIONES mayor 

predominio de la calidad de la atención es bueno con el 57,1%, 

mientras que solo el 0% es malo la calidad de atención. los resultados 

indican que el mayor predominio es Poco satisfecho con el 99%, 

mientras que solo el 0% Muy satisfecho y Satisfecho24. 

 

Bustamante W. Chiclayo Perú (2015). Dimensiones del nivel de 

satisfacción de pacientes atendidos en la clínica odontológica de 

una Universidad de Chiclayo – 2014. OBJETIVO de esta 

investigación fue determinar las dimensiones del nivel de satisfacción 

de los pacientes atendidos en la clínica odontológica de una 

universidad de Chiclayo. METODOLOGÍA El diseño de la presente 

investigación es de tipo descriptivo, la población estuvo conformada 

por un grupo de 169 pacientes. Se aplicó un instrumento validado por 

juicio de experto, además de la prueba estadística alfa de Cronbach 

(o.844) para su confiablidad; que sirvió para la evaluar la calidad de 

servicio y la opinión al respecto de los pacientes acerca de la atención 

prestada en la clínica odontológica. Los valores obtenidos se 

analizaron mediante estadística descriptiva, frecuencias y porcentajes. 

Los RESULTADOS del estudio evidenciaron un alto nivel de 

satisfacción por parte de los pacientes, el área donde se evidenció 

mayor déficit fue en cuanto a los precios de los tratamientos donde el 

41.43% de los encuestados se mostraron indiferentes ante esta 

pregunta. El nivel de satisfacción de los pacientes según confort con 
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respecto a la comodidad de la sala de espera, el (43.20 %) estuvieron 

de acuerdo; así mismo el (43.20%) consideran que no suelen esperar 

mucho para su atención, y el (52.66%) se sienten bien informados 

dentro de la clínica. CONCLUSIONES El nivel de satisfacción según 

el manejo del dolor para los pacientes encuestados fue de (49.11%) 

están totalmente de acuerdo en que su operador realiza tratamientos 

sin ocasionar dolor25.  

 

Córdova D, Fernández Y, Ortiz R. Lambayeque (2015). 

Satisfacción de los pacientes que acuden a la Clínica 

Odontológica De La Universidad De San Martin De Porres. 

OBJETIVOS. Determinar el nivel de satisfacción de los pacientes que 

acuden a la Clínica Odontológica de la Universidad de San Martin de 

Porres. Chiclayo, 2015. MATERIALES Y MÉTODOS. El estudio fue 

no experimental, descriptivo, prospectivo y transversal realizado 

durante el mes de octubre del 2015 en una población de 60 pacientes 

que acudieron a la Clínica Odontológica de la Universidad de San 

Martin de Porres-Filial Norte; los datos para determinar el nivel de 

satisfacción se obtuvieron mediante la aplicación de un cuestionario 

previamente validado. Para el análisis de los datos se utilizó la 

estadística descriptiva. RESULTADOS. En cuanto al nivel de 

satisfacción de los pacientes que acuden a la Clínica Odontológica de 

la Universidad de San Martin de Porres el 76.7% lo calificó como 

buena y el 23.3% como medio. CONCLUSIONES. Los resultados 

obtenidos en este estudio muestran que los servicios que brinda la 

Clínica Odontológica de la Universidad de San Martin de Porres 
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fueron calificados por los pacientes como buenos tanto en calidez 

como en calidad en la atención. Y en cuanto al nivel general de 

satisfacción la calificaron como bueno26. 

 

2.1.3 A Nivel Regional 

No se encontró estudios similares a la investigación. 

 

2.2 Bases Teóricas 

2.2.1. Satisfacción 

La definición del término satisfacción ha sido algo ampliamente 

debatido y discutido en el campo de las ciencias psicológicas27. 

Según el Prof. Philip Kotler como cita Ivan Thompson la satisfacción 

del cliente se define como el nivel del estado de ánimo de una 

persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de los 

productos o servicios con sus expectativas llevando esta definición a 

su aplicación práctica para determinar el nivel de satisfacción del 

cliente, podemos resumirlo en la siguiente fórmula28. 

Rendimiento percibido - expectativas = nivel de satisfacción28 

Según CELA “La definición de satisfacción del cliente es muy sencilla. 

Un cliente está satisfecho cuando sus necesidades reales o 

percibidas son cubiertas o excedidas. Entonces ¿Cómo puede usted 

saber lo que el cliente necesita, quiere y espera? Muy fácil: ¡Les 
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pregunta! Así es, así de sencillo. Usted simplemente pregúnteles y 

proporcióneles lo que quieren y un poco más29. 

 

Satisfacción del Cliente:  

Normalmente un cliente está satisfecho cuando un servicio o 

producto alcanza o excede sus expectativas”29. La satisfacción del 

cliente es un indicador de la calidad teniendo en cuenta esta premisa 

se cita que29: “Calidad: adecuación del uso – satisfacción del cliente 

La calidad es una noción que da cuenta de las cualidades y 

características del servicio que presta una institución o sistema; las 

definiciones más importantes y completas y las cuales compartimos 

son: 

“Calidad es adecuar al uso” “Calidad es el grado en que satisfacemos 

las expectativas del cliente”29.  

Satisfacción “es aquella sensación que el individuo 

experimenta al lograr el restablecimiento del equilibrio entre una 

necesidad o grupo de necesidades y el objetivo a los fines que la 

reducen. Es decir, satisfacción es la sensación de término relativo de 

una motivación que busca sus objetivos”30. 

Satisfacción del cliente es uno de los resultados más importantes de 

prestar servicios de buena calidad. Pero su logro depende no sólo de 

la calidad de los servicios, sino también de las expectativas del 

cliente31.  
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Satisfacción del paciente “es una sensación subjetiva que 

experimenta este, al colmar sus necesidades y expectativas cuando 

se le otorga un servicio32. 

Satisfacción como cita en su tesis Lizarzabal G. Maribel y otros 

“el concepto de satisfacción va estrechamente ligado al concepto de 

preferencias subjetivas o expectativas depositadas33. 

Para Zas R. Barbará la satisfacción resulta de una lógica 

deductiva elemental que comprende dos aspectos: 1º La satisfacción 

es siempre satisfacción con algo (o alguien) que tiene que ver, a su 

vez con algo que se quiere (que se espera, que se desea, etc.) y con 

lo que se entra en relación a la espera de un cierto efecto. Enmarcado 

al estudio se diría que la satisfacción de los pacientes con la atención 

de enfermería postoperatoria es la percepción del paciente 

hospitalizado en el servicio de que sus expectativas han sido 

alcanzadas o sobrepasadas con respecto a la atención de enfermería 

postoperativa. 

 

EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN 

La valoración de la satisfacción del paciente con los servicios 

de cuidado de la salud es bastante común. Su popularidad es 

atribuible a cuatro factores principales35. Primero, el ejercicio tiene 

validez de cara a la retórica del mercado interno del reformado 

servicio de salud: los clientes son los consumidores y los estudios del 

consumidor son fundamentales tanto para aumentar la eficacia como 
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para mejorar el producto. Segundo, la satisfacción del paciente es 

profesional y clínicamente deseable y está asociada tanto con 

cumplimiento como con recuperación de salud. Tercero, puesto que el 

cuidado de salud está basado principalmente en los fondos del sector 

público, los clientes tienen el derecho ciudadano de comentar y 

envolverse en el desarrollo y la implementación de la política de 

cuidado de la salud. Cuarto, existe una convicción extendida de que 

los estudios de satisfacción del cliente son fáciles de realizar. Por 

consiguiente; por razones administrativas, clínicas, democráticas y 

prácticas; la valoración de la satisfacción del cliente tiene aprobación 

casi universal29. 

 

Elementos de la Satisfacción  

Es importante entender los elementos de la satisfacción para 

que podamos saber cómo nuestros clientes definen la calidad de 

nuestros servicios. Solamente a través de la comprensión de los 

mismos es que seremos capaces de desarrollar medidas para evaluar 

nuestro desempeño en el suministro de servicios36 Estos elementos 

son:  

a. Disponibilidad:  

b. Accesibilidad:  

c. Cortesía: 

La cortesía mueve a un individuo a mostrar un cierto nivel de 

conformidad y empatía para con los sentimientos de otras personas, 
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una persona cortés se comporta con dignidad y respeto hacia otros y 

se esfuerza por lograr armonía en las relaciones interpersonales.  

d. Agilidad: 

e. Confianza:  

f. Competencia:  

g. Comunicación:  

 

La comunicación con los clientes puede afectar en gran 

manera el proceso de recuperación. Si un cliente se siente apartado, 

desinformado, o en incertidumbre acerca de sus resultados de salud, 

puede que demore más en recuperarse. De manera clara, la 

comunicación es vital para proveer satisfacciones con el servicio en el 

establecimiento hospitalario. Cuando las preguntas que se hacen los 

clientes pueden ser rápidamente tratadas y cuando los clientes son 

consultados con respecto al tipo de atención que recibirán, puede 

aliviarse sus sentimientos de incertidumbre. Más aún, cuando la 

naturaleza del tratamiento es explicada claramente, se aumenta la 

conciencia de los clientes y se les sensibiliza acerca de qué deben 

esperar. Dicha comunicación entre clientes y proveedores de servicio 

pueden incrementar la satisfacción de los mismos con la calidad de 

los servicios y atención hospitalaria recibida36. 

 

Niveles de Satisfacción 

Luego de realizada la compra o adquisición de un producto o 

servicio los clientes experimentan uno de estos tres niveles de 

satisfacción:  
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1. Insatisfacción: se produce cuando el desempeño percibido del 

producto no alcanza las expectativas del cliente.  

2. Satisfacción: se produce cuando el desempeño percibido del 

producto coincide con las expectativas del cliente.  

3. Complacencia: se produce cuando el desempeño percibido excede 

a las expectativas del cliente. 

 

INSTRUMENTO DE MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO 

Esta teoría dio sustento a los autores Parasuraman, Zeithaml y 

Berry, a formular un instrumento para evaluar eficiencia de la 

atención, se le conoce como Servqual. Este instrumento es muy 

confiable y de validez probada para evaluar la eficiencia de la 

atención y hay muchas referencias en la literatura sobre su aplicación, 

utilización y adecuación para evaluar la eficiencia de la atención. 

Estudios demuestran que los usuarios al evaluar la eficiencia de la 

atención, en los establecimientos de salud, demostraron estar 

contentos por las indicaciones recibidas por parte del médico, lo cual 

señala su nivel de satisfacción y les motivará a seguir utilizando 

dichos servicios, lo mismo que conllevará a una menor cantidad de 

acusaciones y juicios por mala práctica. Por otro lado, la insatisfacción 

de los pacientes con el servicio que reciben puede llegar a ser un 

severo limitante para la formación de futuros profesionales. Es 

importante reconocer que a nivel mundial la escala Servqual tiene alta 
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significancia y es utilizada en diferentes organizaciones y empresas 

de cualquier tipo, al igual que el cuestionario Servqhos, el cual ha sido 

de mucha utilidad a nivel de instituciones de salud para determinar 

calidad percibida de la atención hospitalaria por parte de los usuarios, 

además, su trasfondo es medir variables de Estructura, Proceso y 

Resultado como dimensiones de calidad de la atención en salud37.  

 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO  

Se define a la satisfacción del cliente como al grado de 

complacencia y un diferente estado de ánimo que una persona vive 

durante su atención que se obtiene de comparar, la forma como fue 

tratado con la necesidad y expectativa que el paciente quería de su 

tratamiento. Hoy en día, conseguir un paciente satisfecho es 

indispensable para ganarse la lealtad incondicional dando lugar a que 

la experiencia que vivió en su atención logre que vuelva en busca de 

nuevas necesidades sin importar lo lejos o los precios que este 

tratamiento necesite38.  

El usuario externo es aquella persona que acude a un 

establecimiento de salud para recibir una atención de salud de 

manera continua y con calidad, en el contexto de familia y comunidad.  

La satisfacción del usuario externo es el grado de cumplimiento 

por parte de la organización de salud, respecto a las expectativas y 

percepciones del usuario en relación a los servicios que esta le 

ofrece.  
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Estos elementos condicionan que la satisfacción sea diferente 

para distintas personas y para la misma persona en diferentes 

circunstancias39.  

Satisfacción de usuario consiste en que el prestador de 

servicios de salud debe contar con los conocimientos y habilidades 

que le permitan realizar los procedimientos clínicos adecuados y 

oportunos de conformidad con las necesidades con el usuario, 

consiste en la aplicación de la ciencia y la tecnología médicas de una 

manera que rinda el máximo de beneficios para la salud del usuario, 

no necesariamente paciente, con un mínimo de riesgos.  

Dado que la satisfacción del usuario influye de tal manera en 

su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa, la 

satisfacción del paciente es consecuencia de una buena calidad. La 

satisfacción del usuario depende no sólo de la calidad de los servicios 

sino también de sus expectativas, está satisfecho cuando los servicios 

cubren o exceden sus expectativas. Si sus expectativas son bajas o si 

tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que 

este satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes40.  

 

PUNTOS IMPORTANTES QUE CONFORMAN LA SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE:  

Está conformada por tres importantes puntos:  

1. El producto observado: es considerado como el resultado que el 

cliente percibió o recibió del servicio que le dieron.  
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2. Las expectativas: el cliente tiene la esperanza de conseguir lo que 

busca “algo”.  

3. La satisfacción: al final de recibir un producto o servicio los 

clientes o pacientes dan su criterio personal para calificar lo que 

recibieron mediante niveles de satisfacción:  

- Insatisfacción: está presente cuando lo ofrecido no resalta ni 

cumple con las expectativas que quería el paciente sobre su 

atención.  

- Satisfacción: ocurre cuando la atención recibida y lo que se 

ofreció por el profesional cumple con las esperanzas que el 

cliente tenia de su tratamiento38.  

 

 SERVICIO AL CLIENTE 

El servicio al cliente es el conjunto de actividades 

interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el 

cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se 

asegure un uso correcto del mismo41. El éxito de una organización, la 

reducción de costes y la satisfacción de las necesidades de sus 

clientes, depende de una cadena de suministro bien gestionada, 

integrada y flexible, controlada en tiempo real y en la que la 

información fluye eficientemente41.  

Por todo lo anterior, el nivel de servicio al cliente está 

relacionado directamente con la gestión y efectividad de la cadena de 

suministros: flujos de información, de materiales, de 
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productos/servicios, etc. Cuanto más efectiva sea la gestión de la 

cadena de suministro, mayor será el valor añadido al servicio prestado 

al cliente. El servicio al cliente juega un papel importante en el 

desarrollo y mantenimiento de la fidelidad y satisfacción del cliente42. 

Para que el servicio al cliente sea beneficioso, se debe de 

desarrollar una estrategia en donde se deben enfrentar tres 

decisiones básicas, qué servicios se ofrecerán, qué nivel de servicio 

se debe ofrecer y cuál es la mejor forma de ofrecer los servicios43. 

 

CALIDAD 

La definición de calidad es compleja, ya que su significado es 

muy general, pero la podemos definir como las características de un 

producto las cuales satisfacen y responden las necesidades de los 

clientes, es decir; la satisfacción del consumidor. De acuerdo con 

Deming. "La satisfacción del consumidor es no sólo para llenar sus 

expectativas sino para excederlas". La meta es agregar valor a lo que 

el consumidor quiere44. La atención interpersonal mide el grado de 

apego a valores, normas, expectativas y aspiraciones de los 

pacientes45,46. 

 

DEFINICIONES DE CALIDAD 

Etimológicamente el término de calidad proviene del latin 

“qualitas” que significa propiedad inherente a una cosa47. La 

Organización Internacional de Estándares, sostiene que la calidad es 
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definida como: la totalidad de partes y características de un producto 

o servicio que influye en su habilidad de satisfacer necesidades 

declaradas o implícitas47. Para el autor del libro “La Calidad del 

Servicio” Jacques Horovitz la calidad es el nivel de excelencia que la 

empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave48. 

La Organización Mundial de la Salud define calidad como:  

- Un alto nivel de excelencia profesional  

- Uso eficiente de recursos  

- Un mínimo de riesgos para el paciente. 

- Un alto grado de satisfacción por parte del paciente. 

- Impacto final en la salud.  

Calidad “es satisfacer o superar las expectativas de los clientes 

de manera congruente”48 Para Deming “Calidad es superar las 

necesidades y expectativas del consumidor a lo largo de la vida del 

producto”47. Joseph Juran opina que “la calidad es adecuación al uso 

y cumplimiento de requisitos”29. Para James y Stonner “Calidad es el 

nivel de excelencia que una empresa ha escogido alcanzar para 

satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en 

que se logra dicha calidad. La calidad ayuda a los pacientes a lograr 

resultados óptimos de salud en un ambiente de excelente servicio. 

Cuando sobresalimos en satisfacer y superar las expectativas de 

nuestros clientes, ellos difunden los elogios. Los clientes valoran la 

calidad y buscan el proveedor que no solo satisfaga sus necesidades, 
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sino que las supere”49. Para el Dr. Julio Colter, calidad en su 

definición más simple “es la satisfacción del cliente” y algo aún más 

“calidad es la satisfacción del cliente más allá de sus expectativas”47. 

CALIDAD TOTAL “es un sistema estratégico integrado para lograr la 

satisfacción del cliente que abarca a todos los gerentes, empleados y 

utiliza métodos cuantitativos para mejorar continuamente los procesos 

de una organización48.”  

El Servicio Es una actividad o conjunto de actividades de 

naturaleza intangible que se realiza mediante la interacción entre el 

cliente, el empleado y las instalaciones físicas del establecimiento, 

con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad50. 

La prestación del servicio y su consumo son simultáneos, al 

revés de lo que ocurre con los productos, que primero son fabricados 

y luego han de venderse y ser utilizados50. 

Los grandes principios en lo que descansa la calidad del 

servicio, son:  

- El cliente es el único juez de calidad del servicio. Sus opiniones 

son, por tanto, fundamentales50. 

- El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio, y 

siempre quiere más50. 

- La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar sus 

objetivos y distinguirse de sus competidores. 
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- La empresa debe “gestionar” las expectativas de sus clientes, 

reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio 

y las expectativas del cliente50. 

Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y 

un constante esfuerzo. En servicios no existe término medio. Hay que 

aspirar a la excelencia, a cero defectos. Atendiendo a los detalles es 

como se logra mejorar la calidad de los servicios, eso exige la 

participación de todos, desde el presidente de la empresa hasta el 

último de sus empleados, porque el cliente no ve en el servicio más 

que “lo que no funciona”. Claro está que cada empresa de cada 

sector de servicios desarrollará su propia estrategia de calidad, 

distinta, única, innovadora si fuera posible, pero los principios citados 

son condiciones indispensables para alcanzar el éxito50. 

 

EL PACIENTE (CLIENTE)  

En la última década el paciente (cliente) se ha convertido en 

pieza clave del funcionamiento de las organizaciones. Estas hacen lo 

posible por lograr su total satisfacción, y no es para menos, el cliente 

de hoy decide donde desea ser atendido50.  

Este creciente enfoque en el paciente (cliente) ha dado cabida 

a muchos nuevos proyectos y frases en el mundo. Por ejemplo: IBM: 

“La calidad orientada al cliente”51. 

El término calidad es de origen griego Kalós, este vocablo 

significa en conjunto bueno y bello y de ambos modos fue trasladado 
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al latín como Qualitas, la cual los diccionarios la definen como el 

conjunto de cualidades que contribuyen en la manera de ser de una 

persona o cosa52,53.  

 Actualmente se puede definir calidad como “la totalidad de 

funciones, características o comportamientos de un bien producido o 

de un servicio prestado, que les hace capaces de satisfacer las 

necesidades de los consumidores”. La calidad es un concepto 

subjetivo dado que cada individuo puede tener su propia apreciación 

o su particular juicio de valor acerca del producto o servicio en 

cuestión. Sin embargo, al relacionar este término con la Salud 

Pública, se refiere a diferentes aspectos de la actividad de una 

organización: el producto o servicio. La calidad de atención se basa 

en ofrecer un servicio o producto de acuerdo a los requerimientos del 

paciente más allá de los que éste puede o espera, satisfaciendo sus 

necesidades de manera consciente en todos los aspectos, logrando el 

mejor resultado con el mínimo riesgo. Para que esto suceda se deben 

de tener en cuenta tres elementos41,52,54 

 

CALIDAD EN SALUD 

En términos generales, la calidad es aquella que se espera que 

pueda proporcionar al usuario el máximo y más completo bienestar 

después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden 

acompañar el proceso en todas sus partes. En el ámbito de la salud 

se debe tener como premisa la de identificar las necesidades de salud 
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de una población así como destinar los recursos necesarios de forma 

oportuna y precisa como el estado de conocimiento lo permita55. 

Los componentes básicos para evaluar la calidad: estructura, 

proceso y resultado. Por lo tanto con estas áreas se tiene un sustento 

científico aceptado y validado para valorar y medir la calidad ya sea 

como un todo o desglosarlo por partes para así llegar al fondo del 

proceso de producción que se esté llevando a cabo56. 

 

PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD EN LA ATENCIÓN 

ODONTOLÓGICA 

Las actitudes son evaluaciones positivas o negativas en torno a 

personas, objetos e ideas. Un valor es una idea general de lo que es 

justo e injusto, Los servicios intangibles de la atención son elementos 

que no se pueden medir, sin embargo, cuentan e influyen para 

determinar y definir un servicio de calidad57. 

Ofrecer un servicio de calidad en salud es un objetivo 

primordial en la actualidad en los lugares dedicados a esta actividad. 

Estos indicadores se podrán conocer con este estudio, el cual busca 

encontrar y conocer los elementos que nos permiten dar una atención 

de calidad58. 

En los procesos de atención es difícil decir o definir, como 

odontólogo independiente si se tiene o no problemas acerca de la 

calidad de la atención, de los procesos o de la estructura de la 

calidad, porque solo se tiene un punto de vista. se puede suponer que 
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hay fallas en la calidad, sin embargo no se conoce el qué o porqué; 

por lo tanto se deberían revisar y poner en práctica diferentes 

instrumentos con preguntas que puedan dar una respuesta rápida a 

estas inquietudes: ¿espera mucho para recibir atención?, ¿tiene 

muchas citas para terminar su tratamiento?, ¿fracasan los 

tratamientos realizados?, las instalaciones son adecuadas?, las 

respuestas a esta y más preguntas con la comunicación con los 

pacientes, son básicas y un punto neural para definir si se otorga un 

tratamiento de calidad59. 

Según estudios diferentes servicios odontológicos los usuarios 

reciben y que a su vez se quejan y proceden a colocar demandas por 

la baja o falta total de una atención adecuada60. 

Se necesita medir la calidad de atención para satisfacer todas 

las necesidades para buscar solucionar, para ver elementos que 

darán puntos de oportunidades, así como deficiencias con las cuales 

se podrá trabajar para eliminarlas61. 

 

ATENCIÓN ODONTOLÓGICA 

Características del servicio odontológico 

En el siglo XX surgieron cambios realmente grandes y 

drásticos en la Odontología, se presentaron cambios en la ideología, 

pasó de Odontología restaurativa a preventiva. En los últimos 30 años 

del siglo XX, se afianzaron los conceptos de la Odontología 
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conservadora. Existió una gran afluencia de artículos, publicaciones y 

en especial libros de texto, que sugerían también la utilización de 

preparaciones más conservadoras62. 

En diferentes instituciones de enseñanza superior se sabe de 

la importancia que tiene la calidad. En la ciudad de Cartagena, 

Colombia, en el año de 2006 se realizó una encuesta simple para 

evaluar la satisfacción con respecto a la calidad en la atención 

odontológica en una universidad pública, se buscaba encontrar 

aspectos que contribuyeran a mejorar la relación Odontólogo-

Paciente63. 

El alto grado de satisfacción manifestado por los pacientes es 

indicativo de la buena gestión y organización existente dentro de la 

institución, de esta forma, la aceptación que manifiestan los pacientes 

es tal que afirmaron que regresarían a la institución y recibirían 

nuevamente tratamiento. Desde esta perspectiva, es claro que existe 

conformidad en los costos respecto a la capacidad de pago de la 

mayoría de los pacientes y en relación con otras instituciones que 

ofrecen el mismo servicio63. 

 

2.3 Definición de Términos 

SATISFACCIÓN 

La satisfacción puede definirse como "la medida en que la atención 

sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas 

del usuario64. 
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CALIDAD 

Para Deming “Calidad es superar las necesidades y 

expectativas del consumidor a lo largo de la vida del producto”47. 

 

EL SERVICIO 

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de 

naturaleza intangible que se realiza mediante la interacción entre el 

cliente, el empleado en las instalaciones físicas del establecimiento, 

con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad50. 

 

2.4 Hipótesis y/o Sistema de Hipótesis  

Hi 

El nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 

consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares es 

bajo. 

Ho 

El nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 

consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares es 

alto. 

 

2.5 Sistema de Variables 

Variable de Estudio 

Nivel de satisfacción percibida por los pacientes. 
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Variables de Caracterización 

Sexo 

Edad 

Grado de instrucción 

Procedencia  

Ocupación 

 

 
2.6 Operacionalización de Variables 

 
 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

VARIABLES INDICADORES 
VALORES 
FINALES 

TIPO DE 
VARIABLES 

VARIABLE DE ESTUDIO 

Nivel de satisfacción  
 

 
Escala de Servqual 

Estructura 
Proceso  
Resultado  

Cualitativo 
Nominal  
Politómica 

 Nivel de satisfacción Alto 
Medio 
Bajo 

Cualitativo 
Nominal  
Politómica 

VARIABLE DE CARACTERIZACIÓN 

Sexo  Sexo 
Femenino 
Masculino 

Cualitativo 
Nominal 
Dicotómica 

Edad Grupo etáreo 

25 – 29 años 
30 – 39 años 
40 – 49 años 
50 – 60 años 

Cualitativa 
Ordinal 
 

Grado de instrucción Grado de instrucción 

Inicial 
Primaria 
Secundaria 
Superior 

Cualitativa 
Ordinal 

Ocupación Ocupación 

Estudiantes 
Ama de casa 
Profesionales 
Comerciantes 

Cualitativo 
Nominal 
Politómica 

Procedencia Procedencia 
Urbano 
Urbano marginal 
Rural 

Cualitativo 
Nominal 
Politómica 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1 Nivel, Tipo y Método de Investigación 

Nivel 

Descriptivo 

 

Tipo de investigación 

Básica. Según Ander, es la que se realizó con el propósito de 

acrecentar los conocimientos teóricos para el progreso de una 

determinada ciencia, sin interesarse directamente en sus posibles 

aplicaciones o consecuencias prácticas; es más formal y persigue 

propósitos teóricos en el sentido de aumentar el acervo de 

conocimientos de una determinada teoría65. 

Descriptivo. Porque el estudio propone este tipo de investigación 

describir de modo sistemático las características de una población, 

situación o área de interés66. 

Transversal. Una sola medición, responden a determinados 

problemas sociales y que están presentes en el conjunto de las áreas 

curriculares67. 

Método 

No Experimental 
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3.2 Diseño y Esquema de Investigación 

Diseño metodológico:  

 

   M    O 

 

 
Dónde: 

M: Representa una muestra del estudio  

O: Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos 

 

3.3. Población y Muestra 

Población 

 Estuvo conformado por los adultos de 25 a 60 años que 

acuden al Centro de Salud Aparicio Pomares de la ciudad de 

Huánuco, en los meses de Abril a Mayo del 2018. 

Muestra 

Muestreo no probabilístico intencionado. La muestra estuvo 

conformada por 120 pacientes adultos de 25 a 60 años para el grupo 

de estudio, que acudieron al servicio de odontología en el Centro de 

Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018, y que cumplan con los 

criterios de inclusión y exclusión.  

Criterios de inclusión 

 Pacientes de 25 a 60 años 

 Pacientes que tengan más de dos citas 

 Pacientes que hayan recibido consulta y tratamiento. 
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Criterios de exclusión 

 Pacientes menores de 25 años y mayores de 60 años 

 Pacientes con discapacidad 

 Pacientes con algún impedimento mental 

 Pacientes que acudieron a consulta, pero sin tratamiento realizado 

 

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos y Validación 

de Instrumento 

La técnica de recolección de datos fue mediante la encuesta y 

los instrumentos fueron el cuestionario, que fueron validados (validez 

de contenido) por juicio de expertos (tres profesionales). 

 

3.5 Plan de Recolección de Datos  

 Permiso a las autoridades del Centro de Salud Aparicio Pomares 

Huánuco 

 Se realizó la captación de los pacientes, cuya población de 

estudio estuvo constituida por 120 usuarios de 25 a 60 años de 

edad, que acudieron al consultorio odontológico. 

  Se accedió a toda la información con previo consentimiento 

informado de los pobladores durante el periodo Abril y Mayo del 

2018. La técnica a emplearse fue la aplicación de un cuestionario 

mediante la escala SERVQUAL adaptada al ámbito odontológico 

para medir la calidad del servicio en el consultorio odontológico. 
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 Para el presente estudio formaron parte de la muestra, los 

pacientes que cumplan los criterios de elegibilidad (inclusión y 

exclusión). 

 

3.6 Plan de Tabulación y Análisis  

La primera parte del análisis estadístico a realizar comprendió 

en la descripción de los datos. Las variable cualitativas se 

describieron mediante las correspondientes distribuciones de 

frecuencias, porcentajes. El estudio comparativo de la distribución por 

sexos y grupos de edad entre los diferentes grupos de estudio se 

realizará mediante el test Chi-cuadrado de Pearson (χ²). 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

 

En este capítulo se describen los resultados obtenidos del análisis de 

los datos del presente estudio. Los datos se representan por medio de 

cuadros y gráficos en columnas, gráficos circulares, para observar su 

comportamiento En el paquete estadístico SPSS versión 24 en el cual se 

estimó frecuencias, porcentajes descriptivas y luego se desarrollaron las 

pruebas de inferencias estadísticas en este caso la prueba no paramétrica 

Chi-cuadrado de Pearson, con una significancia del 0,05%. 

Se realizó un estudio de tipo descriptivo, transversal, con el propósito 

de determinar “nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en el 

consultorio de Odontología del Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 

2017”, encontrándose los siguientes resultados: 
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Tabla 1 
 
Distribución de los pacientes estudiados según sexo  

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido  

 Femenino 114 95,0 95,0  

Masculino 6 5,0 5,0  

Total 120 100,0 100,0  

Fuente: Consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 

 
 

Gráfico 1 
 
Distribución de los pacientes estudiados según sexo  
 

 

Interpretación: 
 
 En la tabla y gráfico 1, se observa la distribución de los sujetos de 

estudio según sexo, obteniéndose los siguientes resultados: De un total de 

120 (100%), 114 (95%) son de sexo femenino y el restante 5,0%, es decir 6 

pacientes son de sexo masculino. 
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Tabla 2 
 
Distribución de los pacientes estudiados según edad  

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

 22 a 32 años 60 50,0 50,0 50,0 

33 a 43 años 39 32,5 32,5 82,5 

44 a 54 años 17 14,2 14,2 96,7 

55 a 64 años 4 3,3 3,3 100,0 

Total 120 100,0 100,0  
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 
 
Gráfico 2 
 
Distribución de los pacientes estudiados según edad  
 
 
Interpretación: 

 En la presente tabla y gráfico, se presenta la distribución de los 

pacientes según sus edades (grupo etáreo), observándose lo siguiente: Del 

total de datos observados, la mayor frecuencia se encontró en pacientes 22 

a 32 años (50%), seguido en frecuencia por pacientes de 33 a 43 años 

32,5% y finalmente, los pacientes de 55 a 64 años 3,3%. 
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Tabla 3 

 
Distribución de los pacientes estudiados según grado de instrucción  
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido  

 Inicial 1 ,8 ,8  

Primaria 44 36,7 36,7  

Secundaria 57 47,5 47,5  

Superior 18 15,0 15,0  

Total 120 100,0 100,0  
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 

 
Gráfico 3 
 
Distribución de los pacientes estudiados según grado de instrucción  
 

 

Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico, se presenta la distribución de los 

pacientes según sus grados de instrucción, observándose lo siguiente: Del 

total de datos observados, la mayor frecuencia se encontró en pacientes de 

nivel secundaria (47,50%), seguido en frecuencia por pacientes nivel 

primaria 36,67% y finalmente, los pacientes alcanzaron nivel inicial 0,83. 
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Tabla 4 
 
Distribución de los pacientes estudiados según procedencia  
 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido  

 Urbano 77 64,2 64,2  

Urbano-marginal 34 28,3 28,3  

Rural 9 7,5 7,5  

Total 120 100,0 100,0  

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 

 
 

Gráfico 4 
 
Distribución de los pacientes estudiados según procedencia  

 
 
Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico, se presenta la distribución de los 

pacientes según procedencia, observándose lo siguiente: Del total de datos 

observados, la mayor frecuencia se encontró que los pacientes proceden del 

área urbano (64,2%), seguido en frecuencia por pacientes de procedencia 

urbano marginal con 28,33% y finalmente, los paciente procedentes del área 

rural en menor porcentaje 7,50%.. 
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Tabla 5 
 
Distribución de los pacientes estudiados según ocupación 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido  

 Estudiante 8 6,7 6,7  

Ama de casa 93 77,5 77,5  

Profesional 10 8,3 8,3  

Comerciante 9 7,5 7,5  

Total 120 100,0 100,0  
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 
 
Gráfico 5 
 
Distribución de los pacientes estudiados según ocupación 
 

Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico, se presenta la distribución de los 

pacientes según ocupación, observándose lo siguiente: Del total de datos 

observados, el mayor porcentaje representó las amas de casa (77,50%), 

seguido en frecuencia por los profesionales 8,33%, comerciantes 7,50% y 

finalmente, los pacientes estudiantes menor porcentaje 6,67%. 
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Tabla 6 
 
Nivel de satisfacción percibidos por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares  
 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido  

 Satisfacción bajo 11 9,2 9,2  

Satisfacción medio 80 66,7 66,7  

Satisfacción alto 29 24,2 24,2  

Total 120 100,0 100,0  

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 
 
Gráfico 6 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares  

 

Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico se observa el nivel de satisfacción de 

los pacientes atendidos en el consultorio odontológico, mostrando en mayor 

porcentaje en el nivel de satisfacción medio con un 66,7% en sus cuatro 

dimensiones (atención técnica, relación interpersonal, accesibilidad, 

ambiente de atención), seguido del nivel de satisfacción alto con un 24,2% y 

en menor porcentaje los pacientes percibieron satisfacción bajo en un 9,2%. 
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Tabla 7 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según atención técnica  
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido  

 Satisfacción Bajo 37 30,8 30,8  

Satisfacción Medio 44 36,7 36,7  

Satisfacción Alto 39 32,5 32,5  

Total 120 100,0 100,0  
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 
 
Gráfico 7 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según atención técnica 
  
Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico se observa el nivel de satisfacción de 

los pacientes con referente a la dimensión atención técnica, mostrando en 

mayor porcentaje en el nivel de satisfacción medio en un 36,7%, seguido del 

nivel de satisfacción alto con un 32,5% y en menor porcentaje los pacientes 

percibieron satisfacción bajo en un 30,8%. 

 

Medio 
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Tabla 8 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según relaciones interpersonales  
 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido  

 Satisfacción Bajo 36 30,0 30,0  

Satisfacción Medio 51 42,5 42,5  

Satisfacción Alto 33 27,5 27,5  

Total 120 100,0 100,0  
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 

 
 
Gráfico 8 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según relaciones interpersonales  
 

Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico se observa el nivel de satisfacción de 

los pacientes con referente a la dimensión relaciones interpersonales, 

mostrando en mayor porcentaje en el nivel de satisfacción medio en la 

atención en un 42,5%, seguido del nivel de satisfacción bajo 30,0% y en 

menor porcentaje los pacientes percibieron satisfacción alto en un 27,5%. 

Medio 
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Tabla 9 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según accesibilidad  
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido  

 Bajo 10 8,3 8,3  

Medio 35 29,2 29,2  

Alto 75 62,5 62,5  

Total 120 100,0 100,0  
Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

 
 
Gráfico 9 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según accesibilidad  
 

Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico se observa el nivel de satisfacción de 

los pacientes con referente a la dimensión accesibilidad, mostrando en 

mayor porcentaje el en nivel de satisfacción alto en un 62,5%, seguido del 

nivel de satisfacción medio con el 29,2% y en menor porcentaje los 

pacientes percibieron satisfacción bajo en un 8,3%. 

Medio 
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Tabla 10 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según ambiente de atención  
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido  

 Satisfacción Bajo 22 18,3 18,3  

Satisfacción Medio 88 73,3 73,3  

Satisfacción Alto 10 8,3 8,3  

Total 120 100,0 100,0  

Fuente: Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2018 

 

  
 
Gráfico 10 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según ambiente de atención  
 

Interpretación: 

En la presente tabla y gráfico se observa el nivel de satisfacción de 

los pacientes con referente a la dimensión ambiente de atención, mostrando 

en mayor porcentaje en el nivel de satisfacción medio en un 73,3%, seguido 

del nivel de satisfacción bajo 18,3% y en menor porcentaje los pacientes 

percibieron un nivel de satisfacción alto en un 8,3%. 

 

Medio 
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Tabla 11 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según sexo  
 

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
SEXO 

Total 

P 

F M  

 

Satisfacción bajo 

 10 1 11 0,647 

 8,8% 16,7% 9,2%  

Satisfacción medio 
 77 3 80  

 67,5% 50,0% 66,7%  

Satisfacción alto 
 27 2 29  

 23,7% 33,3% 24,2%  

Total 
 114 6 120  

 100,0% 100,0% 100,0%  

X2 = 0,870 p= 0,647 

 

 
 
Gráfico 11 
  
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según sexo  
 
Interpretación: 

Con referente a la tabla y gráfico 11 se observa el nivel de 

satisfacción de los pacientes según sexo, el nivel de satisfacción alto 

prevaleció en los pacientes varones con un 33,3%, siendo de mayor 

relevancia en el nivel de satisfacción medio en las mujeres con un 67,5%. Al 

aplicar la prueba no paramétrica chi-cuadrado no se encontró diferencias 

significativas en el nivel de satisfacción entre pacientes varones y mujeres 

siendo el valor de p>0,05 (0=0,647). 

Medio 
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Tabla 12 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según edad  
 

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
Grupo etáreo 

Total 
22 a 32 años 33 a 43 años 44 a 54 años 55 a 64 años 

 
Satisfacción bajo 

 5 3 2 1 11 

 8,3% 7,7% 11,8% 25,0% 9,2% 

Satisfacción medio 
 42 29 9 0 80 

 70,0% 74,4% 52,9% 0,0% 66,7% 

Satisfacción alto 
 13 7 6 3 29 

 21,7% 17,9% 35,3% 75,0% 24,2% 

Total 
 60 39 17 4 120 

 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

X2 = 10,877 p= 0, 092 

 

 
Interpretación: 

Con referente a la tabla 12 se observa el nivel de satisfacción de los 

pacientes según edad, en el nivel de satisfacción medio predomino en 

pacientes de los grupos etáreo 22 a 32 años, 33 a43 años y 44 a 54 años 

con un 70,0%, 74,4% y 52,9% respectivamente. Mientras que en el grupo 

etáreo de 55 a 64 años predominó el nivel de satisfacción alto con un 75,0%. 

Al aplicar la prueba no paramétrica chi-cuadrado no se encontró diferencias 

significativas en el nivel de satisfacción de los pacientes según las edades, 

siendo el valor de p>0,05 (0=0,092). 
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Tabla 13 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según grado de instrucción 

 NIVEL DE SATISFACCIÓN 
GRADO DE INSTRUCCIÓN 

Total 

P 

Inicial Primaria Secundaria Superior  

 
Satisfacción bajo 

 0 4 4 3 11 0,250 

 0,0% 9,1% 7,0% 16,7% 9,2%  

Satisfacción medio 
 0 28 43 9 80  

 0,0% 63,6% 75,4% 50,0% 66,7%  

Satisfacción alto 
 1 12 10 6 29  

 100,0% 27,3% 17,5% 33,3% 24,2%  

Total 
 1 44 57 18 120  

 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  

X2 = 7,834 p= 0,250 

 

 

Gráfico 12 

Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según grado de instrucción  
 

Interpretación: 

Con referente a la tabla 13 y gráfico 12 se observa el nivel de 

satisfacción de los pacientes según grado de instrucción, en el nivel de 

satisfacción alto prevaleció en el grado de instrucción inicial alto en un 

100,0%, en el grado de instrucción primaria, secundaria y superior 

predominó el nivel de satisfacción medio con un 63,7%, 75,4% y 50,0% 

respectivamente. Al aplicar la prueba no paramétrica chi-cuadrado no se 

encontró diferencias significativas en el nivel de satisfacción entre pacientes 

con los diferentes grados de instrucción siendo el valor de p>0,05 (0=0,250). 

Medio 
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Tabla 14 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según procedencia  
 

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
PROCEDENCIA 

Total 
p 

Urbano Urbano-marginal Rural  

 
Satisfacción bajo 

 8 3 0 11 0,808 

 10,4% 8,8% 0,0% 9,2%  

Satisfacción medio 
 49 24 7 80  

 63,6% 70,6% 77,8% 66,7%  

Satisfacción alto 
 20 7 2 29  

 26,0% 20,6% 22,2% 24,2%  

Total 
 77 34 9 120  

 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  

X2 = 1,604 p= 0,808 

 

 

Gráfico 13 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según procedencia  

 
Interpretación: 

Con referente a la tabla 14 y gráfico 13 se observa el nivel de 

satisfacción de los pacientes según procedencia, en el nivel de satisfacción 

medio predomino en pacientes del área urbano, urbano marginal y rural con 

un 77,8%, 70,8% y 63,6% respectivamente. Al aplicar la prueba no 

paramétrica chi-cuadrado no se encontró diferencias significativas en el nivel 

de satisfacción de los pacientes según la procedencia siendo el valor de 

p>0,05 (0=0,808). 

Medio 
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Tabla 15 

Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según ocupación  

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
OCUPACIÓN Total 

Estudiante Ama de casa Profesional Comerciante  

 
Satisfacción bajo 

 1 7 3 0 11 

 12,5% 7,5% 30,0% 0,0% 9,2% 

Satisfacción medio 
 6 63 7 4 80 

 75,0% 67,7% 70,0% 44,4% 66,7% 

Satisfacción alto 
 1 23 0 5 29 

 12,5% 24,7% 0,0% 55,6% 24,2% 

Total 
 8 93 10 9 120 

 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

X2 = 13,261 p= 0, 039 

 

 

Gráfico 14 
 
Nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico según ocupación  
 
Interpretación: 

Con referente a la tabla 15 y gráfico 14 se observa el nivel de 

satisfacción de los pacientes según ocupación, en el nivel de satisfacción 

medio predomino en pacientes estudiantes, ama de casa y profesional un 

75,0%, 67,7% y 70% respectivamente. Mientras que en los comerciantes 

predominó el nivel de satisfacción alto con un 55,6%. Al aplicar la prueba no 

paramétrica chi-cuadrado se encontró diferencias significativas en el nivel de 

satisfacción de los pacientes según la ocupación siendo el valor de p<0,05 

(0=0,039). 

Medio 
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CAPÍTULO IV 

DISCUSIÓN 

 

Un problema al que se enfrentan los investigadores al realizar 

estudios de satisfacción es al alto grado de subjetividad68,69, ya que los 

resultados que se obtienen son derivados de la percepción personal de cada 

individuo, y que puede estar influenciada por diversos factores70. 

Los aspectos sociodemográficos como la edad, sexo, nivel 

socioeconómico, la pertenencia a una etnia, suelen ser considerados como 

factores que influyen sobre los niveles de satisfacción71. En nuestro estudio 

la mayoría de ellos no alcanzó significancia estadística, a diferencia del 

factor ocupación que si existe diferencia significativa.  

La satisfacción del paciente es la principal recompensa que puede 

tener un profesional de la salud. En el presente estudio realizado nos 

muestra un nivel de satisfacción Medio, donde el 66,7% de los pacientes 

percibieron que por el tratamiento recibido, de acuerdo con las cuatro 

dimensiones (atención técnica, relación interpersonal, accesibilidad, 

ambiente de atención), durante la atención brindada por parte de los 

profesionales de forma integral lo que demuestra ciertas habilidades y 

destrezas. Resultados no coincide con los hallados por Mamani A. Puno 

Perú (2017) La mayoría de los pacientes del establecimiento de Salud 

Salcedo, Minsa, Puno – 2017. Presentaron un alto grado de satisfacción 

(81.7 %) respecto a la calidad de atención odontológica brindada22. 
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Vizaíno K. Ecuador (2016). Donde la atención odontológica brindada a 

pacientes que acuden al cero dentro de la atención odontológico de la UDLA 

es alta, teniendo un grado de satisfacción en el nivel 4 según la escala de 

Likert. El mayor número de usuarios satisfechos son pacientes de sexo 

femenino y adultos mayores18. 

Reyes19 (2015) encontró alto nivel de satisfacción (88 %); de igual manera 

Maldonado20 concluyó que los usuarios/clientes, perciben la calidad de 

atención en la consulta externa en las cinco dimensiones como buena, así 

como también Chavez23 reportó la calidad de atención en el Servicio de 

Odontología de la Universidad de San Martín de Porres, según la escala de 

Likert, es extremadamente buena, lo que puede deberse a que los pacientes 

son familiares o amigos de los estudiantes. 

Con respecto a la Atención técnica en la satisfacción durante la 

atención a los pacientes en el consultorio de Odontología del Centro de 

Salud Aparicio Pomares predominó el nivel de satisfacción medio con un 

36,7%, lo que difiere con los resultados por Mamani el 66.7 % manifiestan 

estar satisfecho. 

En relación al nivel de satisfacción, según relaciones 

interpersonales el 27,5% es alto, y medio con un 42,5%, sumados ( 70%), 

para Chávez el nivel de satisfacción en el aspecto amabilidad el 38,3% 

presenta excelente satisfacción y el 58,30% presenta buena satisfacción, 

que sumados ambos porcentajes (96,6%) , resulta muy diferente a lo 

reportado también por Córdova satisfacción alto, lo que puede explicarse 

por el trato cálido y amable que siente el paciente de parte de los 
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profesionales, también difiere con lo hallado por Mamani el 56.7 %). 

Manifiestan estar satisfecho. 

En cuanto a la dimensión accesibilidad el nivel de satisfacción fue 

alto con un 62,5% resultados similares al estudio de Mamani muy satisfecho 

(66.7 %). 

Respecto al ambiente de atención para los pacientes que 

percibieron un nivel de satisfacción medio con 73,3%, resulta inferior a lo 

encontrado por Chávez el nivel de satisfacción de la infraestructura de la 

clínica, el 30% presenta excelente satisfacción y el 66,7% presenta buena 

satisfacción, que sumados ambos porcentajes (96,7%) resulta superior al 

73,3% también es igual por Córdova lo que puede explicarse por la 

conservación y mantenimiento de la clínica, mientras que en el estudio el 

área de obtención de la información fue en un Centro de Salud del Ministerio 

de Salud. 

El presente estudio objeto de discusión se halló la no asociación entre 

el nivel de satisfacción según sexo de los pacientes, no coinciden con los 

resultados de Betín et 63. Donde encontró que la mayor frecuencia de 

respuestas positivas fue para el sexo femenino, la percepción de 

satisfacción del paciente tenía correlación, ya que el sexo femenino se 

asoció en mayor proporción a experiencias positivas en la consulta. 
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CONCLUSIONES 

 

En la presente investigación se determinó que: 

1. El nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 

consultorio odontológico del Centro de Salud Aparicio Pomares en sus 

cuatro dimensiones: fue de un nivel de satisfacción medi 

2. El nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 

consultorio odontológico según atención técnica, accesibilidad, 

Ambiente de atención fue de un nivel satisfacción medio. 

3. El nivel de satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 

consultorio odontológico según la accesibilidad, fue de un nivel de 

satisfacción Alto. 

4. La satisfacción de los pacientes atendidos en el consultorio 

odontológico según sexo, edad, grado de instrucción y procedencia 

no mostraron diferencias estadísticamente significativa con un valor de 

p>0,05. 

5. La satisfacción de los pacientes atendidos en el consultorio 

odontológico según, ocupación mostraron diferencias 

estadísticamente significativas con un valor p< 0,05. 

6. El nivel satisfacción percibida por los pacientes atendidos en el 

consultorio odontológico según sexo fueron las mujeres entre las 

edades de 33 a 43 años, según ocupación fueron estudiantes según 

grado de instrucción del nivel secundario, según procedencia 

fueron de la zona rural , que presentaron un mayor porcentaje de nivel 

de satisfacción Medio. 
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SUGERENCIAS 

 

1. Realizar investigaciones periódicamente sobre el nivel de satisfacción 

en la calidad de atención a los pacientes en los consultorios de 

odontología de las diversas instituciones con la finalidad de mantener 

una mejora continua de la organización.  

2. Dar a conocer los resultados del estudio a la Dirección y a la Jefatura 

del Servicio de Odontología, para realizar mejoras en las dimensiones 

que todavía los pacientes no perciben un nivel de satisfacción alto con 

respecto al servicio que se brinda. 

3. Realizar trabajos de investigación similares al estudio, sobre las 

expectativas, los preconceptos de la calidad de atención y la ansiedad 

como complemento en la evaluación de la satisfacción de los pacientes 

y/o usuarios. 
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Anexo 01. 

Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE HIPÓTESIS 

General General Variable de estudio Hipótesis de investigación 
(Hi) 

¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio 
odontológico del Centro de Salud Aparicio 
Pomares Huánuco 2017? 

¿Determinar el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio odontológico del 
Centro de Salud Aparicio Pomares Huánuco 2017? 

Nivel de satisfacción 
percibida por los 
pacientes. 

El nivel de satisfacción percibida 
por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico del Centro 
de Salud Aparicio Pomares es bajo. 

Específico Específicos 
Variable de 

caracterización 
Hipótesis nula (Ho) 

 
¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio 
odontológico según atención técnica? 

 
¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio 
odontológico según relación interpersonal? 

 
¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio 
odontológico según accesibilidad? 
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio 
odontológico según ambiente de atención? 
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio 
odontológico según edad y sexo? 
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio 
odontológico según grado de instrucción, 
ocupación y procedencia? 

 
- Identificar el nivel de satisfacción percibida por los 

pacientes atendidos en el consultorio odontológico 
según atención técnica. 

 
- Identificar el nivel de satisfacción percibida por los 

pacientes atendidos en el consultorio odontológico 
según relación interpersonal. 

 
- Identificar el nivel de satisfacción percibida por los 

pacientes atendidos en el consultorio odontológico 
según la dimensión accesibilidad. 

- Identificar el nivel de satisfacción percibida por los 
pacientes atendidos en el consultorio odontológico 
según ambiente de atención. 

 
- Determinar el nivel de satisfacción percibida por los 

pacientes atendidos en el consultorio odontológico 
según edad y sexo. 

 
- Determinar el nivel de satisfacción percibida por los 

pacientes atendidos en el consultorio odontológico 
según grado de instrucción, ocupación y 
procedencia. 

Sexo 
Edad 
Grado de instrucción 
Procedencia  
Ocupación  

 
 

 
El nivel de satisfacción percibida 
por los pacientes atendidos en el 
consultorio odontológico del Centro 
de Salud Aparicio Pomares es alto. 
 



68 

Anexo 02 

Instrumento de Investigación 

 
  

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 

E. A. P. DE ODONTOLOGÍA 

 

CUESTIONARIO 

“NIVEL DE SATISFACCIÓN PERCIBIDO POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL 

CONSULTORIO DE ODONTOLOGÍA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES” 

 

1. DATOS GENERALES 

EDAD:  

SEXO: M F 

GRADO DE INSTRUCCIÓN 

Sin estudios 

Inicial 

Primaria 

Secundaria 

Superior  

PROCEDENCIA: 

Urbano: 

Urbano-marginal: 

Rural  

OCUPACIÓN: 

Estudiante 

Ama de casa 

Profesional 

Comerciante  

ANEXO 01 
ANEXO 01 
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2. DIMENSIONES 

 
Nº 

 
 ATENCIÓN TÉCNICA  
 

M
u

y
 s

a
ti

s
fe

c
h

o
 

S
a
ti

sf
ec

h
o
 

M
e
d

io
 

s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

P
o

c
o

 s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

N
o

 s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

1 ¿El Cirujano Dentista fue muy cuidadoso con 
los procedimientos que le realizaba? 

     

2 ¿El Cirujano Dentista tenía la habilidad y 
competencia para realizar el tratamiento?  

     

3 ¿El Cirujano Dentista se aseguró que estuviera 
bien anestesiado? 

     

4 ¿El Cirujano Dentista usó procedimientos que 
me hacían sentir seguro durante mis 
tratamientos?  

     

5 ¿El Cirujano Dentista soluciona el problema que 
dio lugar a su visita?  

     

6 ¿La calidad del tratamiento realizado por el 
Cirujano Dentista en su cavidad bucal?  

     

7 ¿La receta prescrita por el Cirujano Dentista 
fue? 

     

8 ¿La organización y orden en el proceso de 
atención?  

     

9 ¿La modernidad de los equipos?       

10 ¿La funcionalidad de los equipos?       

 

 

Nº 

 
 
RELACIÓN INTERPERSONAL 
 

M
u

y
 s

a
ti

s
fe

c
h

o
 

S
a
ti

sf
ec

h
o
 

M
e
d

io
 

s
a
ti

s
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c
h

o
 

P
o

c
o

 s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

N
o

 s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

1 ¿Conoce el nombre del Cirujano Dentista que lo 
atendió?  

     

2 ¿El Cirujano Dentista se comunicó con Ud. ¿Para 
recordarle la cita?  

     

3 ¿El Cirujano Dentista lo recibe y saluda por su 
nombre?  

     

4 ¿El Cirujano Dentista mostró interés en su 
problema?  

     

5 ¿El Cirujano Dentista le animó a preguntar y lo 
escuchó cuidadosamente?  

     

6 ¿El Cirujano Dentista me explicó claramente los 
problemas que yo tengo en mi cavidad bucal?  

     

7 ¿El Cirujano Dentista le dio a escoger el tratamiento 
y le permitió tomar su decisión?  

     

8 ¿El Cirujano Dentista le explicó lo que va a hacer y 
el costo antes de iniciar el tratamiento?  

     

9 ¿El Cirujano Dentista le explico cómo mantener su 
Cavidad bucal sana?  

     

10 ¿El Cirujano Dentista usó palabras que Ud. Podía 
entender?  
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Nº 

 
 
ACCESIBILIDAD 
 

M
u

y
 s

a
ti

s
fe

c
h

o
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a
ti
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ec

h
o
 

M
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d

io
 

s
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h

o
 

P
o

c
o

 s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

N
o

 s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

1 ¿El tiempo que tomé para obtener la cita?  
 

     

2 ¿El tiempo que esperé al Cirujano Dentista 
para que me atendiera?  

     

3 ¿El tiempo que pasé con el Cirujano 
Dentista durante mi atención?  

     

4 ¿El poder localizar o contactar al Cirujano 
Dentista?  

     

5 ¿La disponibilidad del Cirujano Dentista 
cuando fuese necesario?  

     

6 ¿Recibir atención el día que estuvo 
programada su cita?  
 

     

7 ¿La ubicación o localización del 
Establecimiento de Salud?  

     

8 ¿El horario y días de atención del 
Establecimiento de Salud?  

     

9 ¿La facilidad para desplazarme: ¿rampas, 
señalización u otros?  

     

10 ¿El costo del tratamiento?  
 

     

 

 
Nº 

 
 
AMBIENTE DE ATENCIÓN 
 

M
u

y
 s

a
ti

s
fe

c
h

o
 

S
a
ti
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o
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o
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h

o
 

N
o

 s
a
ti

s
fe

c
h

o
 

1 ¿La limpieza y pulcritud del 
Establecimiento de Salud?  

     

2 ¿Iluminación del Establecimiento de 
Salud?  

     

3 ¿La ventilación y temperatura del 
Establecimiento de Salud?  

     

4 ¿Los colores de paredes y techos del 
Establecimiento de Salud?  

     

5 ¿Ausencia de ruidos y/o olores 
desagradables en el Establecimiento de 
Salud?  

     

6 ¿Ausencia de moscas, cucarachas, etc.?  
 

     

7 ¿Las condiciones del mobiliario y equipos 
del Establecimiento de Salud?  

     

8 ¿La comodidad del Establecimiento de 
Salud?  

     

9 ¿La apariencia personal?  
 

     

10 ¿La higiene personal del Cirujano 
Dentista?  
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NIVELES DE SATISFACCIÓN 
 

NIVEL Categorización 

Alto 147 a 200 puntos 

Medio 94 a 146 puntos. 

Bajo 40 a 93 puntos. 

Estos valores se obtuvieron de la sumatoria de la puntuación de la 
categorización de cada atributo/ dimensión. 
 
10 A 23 
24 a 36 
37 a 50 
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Anexo 03. 

Validación del Instrumento de Investigación 
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Anexo 04 

Consentimiento Informado 

 

 FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 

E. A. P. DE ODONTOLOGÍA 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

“NIVEL DE SATISFACCIÓN PERCIBIDO POR LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL 

CONSULTORIO DE ODONTOLOGÍA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES” 

Yo:…………………………………………………………………………………… 

con DNI:……………………,; doy constancia de haber sido informado(a) y de 

haber entendido en forma clara el presente trabajo de investigación; cuya 

finalidad es obtener información que podrá ser usada en la obtención de más 

conocimiento en el área de Odontología. Teniendo en cuenta que la 

información obtenida será de tipo confidencial y sólo para fines de estudio y 

no existiendo ningún riesgo; acepto ser examinado por el responsable del 

trabajo. 

 

 

 

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

 Nombre del paciente      Testigo 

DNI……………………….     DNI………………………. 

 

 

 

 

 

 

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

Nombre del Profesional 
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Anexo 05. 

Documento de autorización para aplicación de instrumento 
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Anexo 06. 
 

APLICANDO LA ENCUESTA DE SATISFACCION EN LOS PACIENTES 
QUE PERCIBIERON DURANTE LA ATECION ODONTOLOGICA DEL 

CENTRO DE SALUD DE APARICIO POMARES 
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Personal del Centro de Salud de Aparicio Pomares firmando como 
testigos durante la aplicación de los instrumentos de la encuesta . 
 

Téc. enf. Rocio, Chuquillanqui López      Téc. Enf. Santos, Navarro Lamas 
 
 
 
 
 
 

 


