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RESUMEN 

La investigación que lleva por título “Satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreyna 2018”, tuvo como 

objetivo general determinar el nivel de satisfacción  del usuario en el servicio de 

odontología  en el   centro de  salud Tantará –Castrovirreyna, 2018. 

La investigación es de tipo básico, diseño descriptivo simple, transversal, se tra-

bajó con una población de 430 usuarios en el servicio de Odontología en el Cen-

tro de Salud de Tantará – Castrovirreyna, 2018, teniendo una muestra de 80 

usuarios, se ha utilizado el muestreo probabilístico aleatorio estratificado, la reco-

lección de los datos se realizó mediante la aplicación de encuestas de satisfac-

ción del usuario, instrumento normado por el Ministerio de Salud del Perú y debi-

damente validados con el coeficiente alfa de cronbach (0,88) y la validación del 

instrumento mediante juicio de expertos.  

Los resultados generales muestran que el 42.5% manifiestan que se encuentran muy 

satisfechos, mientras que el 41.25% señalan que se encuentran satisfechos, solo el 

11.25% manifiestan que se encuentran indiferentes. Asimismo sobre la dimensión 

asistencia técnica se aprecia que el 48.75% manifiestan sobre la atención técnica que 

se encuentran satisfechos, asimismo el 30% afirman sobre la atención técnica que se 

encuentran muy satisfechos, solo el 1.25% se encuentran insatisfechos con la aten-

ción técnica. La dimensión relaciones interpersonales el 48.75% manifiestan sobre las 

relaciones interpersonales que se encuentran muy satisfechos, asimismo el 36.25% 

afirman sobre las relaciones interpersonales que se encuentran satisfechos, solo el 

2.5% se encuentran insatisfechos con las relaciones interpersonales. La dimensión 

accesibilidad el 48.25% manifiestan sobre la accesibilidad que se encuentran muy 

satisfechos, asimismo el 20% afirman sobre la accesibilidad que se encuentran indife-

rentes, mientras que el 17.5% señalan que se encuentran satisfechos, solo el 2.5% 

se encuentran insatisfechos con la accesibilidad y finalmente la dimensión ambiente 

de atención el 52.50% manifiestan sobre el ambiente de atención que se encuentran 

muy satisfechos, asimismo el 25% afirman sobre el ambiente que se encuentran sa-

tisfechos, mientras que el 16.5% señalan que se encuentran indiferente, solo el 

6.25% se encuentran poco satisfechos con el ambiente de atención. 

Palabras clave: Satisfacción del usuario. 
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ABSTRACT 

The research that takes the title "User satisfaction in the dentistry service at the 

health center of Tantará - Castrovirreyna 2018” had as a general objective to de-

termine the level of user satisfaction in the dentistry service at the Tantará health 

center 2018. 

The research is basic, descriptive simple, cross-sectional design, we worked with 

a population of 430 users in the Dentistry service at the Tantará Health Center - 

Castrovirreyna 2018, having a sample of 80 users, probabilistic sampling was 

used stratified randomization, data collection was carried out through the applica-

tion of user satisfaction surveys, an instrument regulated by the Ministry of Health 

of Peru and duly validated with the alpha coefficient of cronbach (0.88) and valida-

tion of the instrument through trial of experts.  

The general results show that 42.5% state that they are very satisfied, while 

41.25% indicate that they are satisfied, only 11.25% state that they are indifferent. 

Likewise, on the technical assistance dimension, it can be seen that 48.75% state 

that they are satisfied with technical attention, and 30% affirm that technical atten-

tion is very satisfied, only 1.25% are dissatisfied with technical assistance. The 

48.75% interpersonal relations dimension shows about the interpersonal relations 

that are very satisfied, also the 36.25% affirm about the interpersonal relationships 

that are satisfied, only 2.5% are dissatisfied with the interpersonal relationships. 

The accessibility dimension 48.25% say that they are very satisfied with accessi-

bility, 20% say they are indifferent about accessibility, while 17.5% say they are 

satisfied, only 2.5% are dissatisfied with accessibility and finally, the environmental 

dimension of attention shows 52.50% of the care environment that they are very 

satisfied, also 25% affirm about the environment that they are satisfied, while 

16.5% state that they are indifferent, only 6.25 % are not very satisfied with the 

service environment. 

 

Keywords: User satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad Problemática 

A nivel mundial sabemos que los servicios de odontología deben ir siempre 

de la mano con la calidad de atención y de manera muy especial con la satisfac-

ción de las personas que fueron atendidas, es considerada como un instrumento 

fundamental para evaluar la calidad. La creciente demanda de pacientes en el 

mundo hacia servicios de salud va en una creciente alza ya que la población 

global está en continuo aumento. Dicha demanda muestra un interés genuino y 

progresivo por tener sistemas de salud más igualitarios, integrales y estos deben 

ser justos.  La medición de los items mencionados adquiere una importancia re-

levante para los administradores de recursos y a su vez les esta les permite di-

señar diversas estrategias para la atención en salud pública. Entonces en estas 

condiciones se convierte en un reto alcanzar logros adecuados o aceptables pa-

ra los niveles de satisfacción de los usuarios o pacientes. 

La satisfacción de los usuarios externos es un indicador para evaluar las in-

tervenciones de los servicios sanitarios, pues nos proporciona información, sobre 

la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados (1), por 

lo que definimos la calidad de la atención médica como la medida en que los 

servicios de salud tanto los enfocados a los individuos como a las poblaciones 

mejoran la probabilidad de unos resultados de salud favorables y son pertinentes 

al conocimiento actual profesional y brindan la satisfacción del servicio prestado, 

considerando los recursos con los que se cuenta para proporcionar la atención y 
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la relación que se establece entre el proveedor del servicio y el receptor del 

mismo. (2) 

El interés en la calidad de la atención médica tiene como finalidad disminuir 

la desigualdad en el sistema de salud, que no se manifiesta exclusivamente en 

la cobertura, sino además en la calidad de los servicios que reciben los diferen-

tes grupos sociales (3)  

Algunos antecedentes  internacionales  como de Bustamante P, España 

2013, en su trabajo de investigación de Evaluación de la satisfacción del pacien-

te con la atención recibida en un servicio de urgencias hospitalario y sus factores 

asociados, encontró que de 373 pacientes: 158 (42,4%) contestaron que su ex-

periencia había sido totalmente satisfactoria, 187 (50,1%) satisfactoria y 28 

(7,5%) no satisfactoria.(4) 

Actualmente el sistema de salud en nuestro país no cuentan con la infraes-

tructura, ni la implementación de la tecnología en equipos de última generación 

que pueden ser muy útiles a la hora de diagnosticar una enfermedad y así poder  

tener usuarios satisfechos. 

El personal que labora en estos establecimientos brinda atención integral 

de salud, basada en la familia y comunidad por ende los consultorios son bási-

camente para atenciones de promoción y prevención de la salud dando prioridad 

a los programas estratégicos nacionales sobre todo del área niño y materno pe-

rinatal, también se brinda atenciones recuperativas propias del primer nivel de 

atención en consultorios de  medicina y odontología general ambulatoria.    

En los establecimientos de salud de nuestro país, se ha realizado periódi-

camente la evaluación de los estándares de calidad, exigidos por el ministerio de 

salud y según el enfoque sistémico planteado por el MINSA, pero lamentable-

mente uno de los puntos que no se ha podido cumplir, es con la evaluación pe-

riódica de satisfacción del usuario externo y se desconoce por ende, cómo per-

ciben los usuarios externos la atención que se les brinda en estos establecimien-

tos de salud, se desconoce también cuál es el principal motivo de insatisfacción 

con la atención brindada, información esencial para definir los planes de acción 

orientados a mejorar los aspectos que afectan negativamente la satisfacción del 
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usuario externo y de igual manera potenciar los aspectos favorables que hacen 

de la gestión diaria una labor agradable que motiva a todos. 

Es necesario conocer estos aspectos por la influencia que tendrán en la or-

ganización a nivel positivo o negativo, el desconocimiento de estos factores im-

portantes en la gestión de la calidad de la atención en salud podría traducirse en 

una atención deficiente, sin la posibilidad de conocer en qué aspectos se están 

fallando y así brindar acciones correctivas. Siendo el usuario externo, la persona 

que acude a un establecimiento de salud para recibir una atención de salud de 

manera continua, el abordar las inquietudes del usuario externo es tan esencial 

para la atención de buena calidad como la competencia técnica. (5) 

En tal sentido el presente estudio evaluará la satisfacción que pueda pre-

sentar el usuario que fue atendido en el área de Odontología  del Centro de Sa-

lud de Tantará, toda vez que existen incidencia de usuarios insatisfechos por 

haberse tratado en dicho centro de salud. 

1.2. Trabajos previos 

Antecedentes a nivel internacional 

Chungara en el 2010, en su investigación titulada: Satisfacción del usuario 

con la calidad de atención odontológica, Centro de Salud Pacasa, Red 4 gestión 

2010, La Paz-Bolivia. Manifestó en su objetivo lo siguiente: Fortalecer el Servicio 

de odontología conociendo la satisfacción del usuario con la calidad de atención 

odontológica en el centro de Salud Pacasa Red 4 gestión 2010. Trabajo con una 

muestra de 327 usuarios mayores de 18 años, que acepten ser encuestados y 

que no padezcan de ninguna enfermedad mental ambos. En sus conclusiones 

nos muestra que: con respecto al trato, los usuarios o pacientes manifiestan su 

satisfacción, ya que sienten que le dan solución a sus problema resaltando la 

capacidad técnica del personal, pero al hablar de la infraestructura ahí si mani-

fiestan su incomodidad además del tiempo de espera que no los deja satisfe-

chos, aquí se entiende que a mayor tiempo de espera menor satisfacción. (6) 

Vargas, realizo la tesis “Estudio de satisfacción del Usuario Externo e In-

terno en los servicios de salud del Patronato Provincial de Pichincha”, presenta-

da a la Universidad San Francisco de Quito. El nivel de satisfacción percibido del 
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usuario interno y externo en las unidades de salud del PPP, se encuentra en ni-

veles altos, lo cual refleja la calidad de atención que brinda el Patronato a la po-

blación de la provincia de Pichincha, Las variables agrupadas en los principios 

“enfoque al cliente” y “participación del personal” (ISO), dieron resultados esta-

dísticamente significativos (7)  

Mercado, realizo su investigación sobre la Calidad de Servicios que brinda 

el Centro Odontológico “Odontomed” a los usuarios. Ciudad de Esmeraldas.  Su 

objetivo planteado fue el de diagnosticar la calidad de servicio que ha brindado 

el Centro Odontológico “Odontomed” con los pacientes de la ciudad de Esmeral-

das. En este caso, la autora realizo la investigación de tipo descriptiva, teniendo 

como cantidad poblacional de 384 personas, como instrumento utilizo la ficha 

técnica – encuesta, incluyendo la entrevista que está integrada por el cuestiona-

rio y los resultados. Aquí llego a la siguiente conclusión: Que como se sabe este 

centro de salud no cuenta como procesos de atención determinados en ningún 

parámetro, ya que se trata de un conjunto de profesionales que se juntaron para 

brindar servicios y así formar una especie de empresa para brindar servicios de 

salud; por ello, las dificultades que presentan son varias, de los cuales podemos 

mencionar, el manejo administrativo, que se hace de modo improvisado e infor-

mal, de parte de la carga laboral con sus empleados es grande y la labor que 

realizan es exigente por la gran cantidad de atención que tienen; además se vio 

el nivel de satisfacción no fue bueno, esto debe indicar que se necesita dar ma-

yor importancia al posicionamiento en el mercado y las acciones correctivas de-

ben enfocarse en el análisis foda que es reducir las amenazas y fortalecer las 

debilidades. (8) 

Hermida, realizo una investigación en el 2014, donde nos habla en su in-

vestigación sobre la “Satisfacción de la calidad de atención brindada a los usua-

rios de la consulta externa del centro de salud n° 2. Cuenca. 2014”. Trabajo con 

una muestra que fueron conformados por adultos y jóvenes dentro de sus usua-

rios que oscilaban sus edades de 18 a 41 años, de esto desprendió que las mu-

jeres eran el 76,3 %, el 46,7 %, son casados, y los que provienen de zonas ur-

banas sumaban el 94,1 % y el 46,7 % tienen una instrucción media. Aquí se vio 

que el grado de satisfacción fue alto en todos los servicios con un 77,4 %. Esto 
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nos dice que los niveles altos hablando de la satisfacción tienen un vínculo muy 

estrecho con un servicio de calidad; entonces podemos decir que la satisfacción 

del paciente está relacionado con actitudes como el buen trato que estos perci-

ben de parte de los profesionales trabajadores. Ahora con respecto al servicio 

que se reciben también manifiestan un alto grado de satisfacción, de los mismos 

pacientes que asisten a consulta externa en este establecimiento. Menciono 

también que la gran mayoría de los encuestados atendidos en estos servicios 

comprenden el grueso de la población asidua frecuentemente a este centro de 

salud, de lo que deducimos que mantiene el 76,3%. Concluye: Analizando por 

separado los resultados cada uno de los servicios que comprenden la consulta, 

se encontró un alto grado de satisfacción, donde la validez se lo gana y desde 

luego sostenimiento a la estabilidad general de satisfacción hacia la prestación 

de servicios (77,4 %). Sobre el resto de los servicios evaluados podemos decir 

que también arrojaron un alto grado de satisfacción, así se tiene que el servicio 

de odontología que arroja un 92,8%, el servicio de farmacia tiene 85,71%, los la-

boratorio clínico y de psicología arrojan 72,7 %. En suma para la autora la satis-

facción viene asociada con este orden; primero con el personal de salud quienes 

brindan un trato amable, así también se encuentran altos niveles para la com-

placencia en relación a la asistencia médica, esto nos demuestra en realidad va-

lidez y soporte en la determinación global de la satisfacción de los pacientes.(9)  

Luego podemos decir que el tema de la calidad en estos servicios se con-

vierte en un elemento fundamental para la atención en salud, ya que exige que 

el mismo sistema imponga a sus profesionales el cambio de mentalidad hacia la 

actitud y deje de lado la crítica hacia los pacientes. 

Finalmente Gonzales J, et al. 2011, realizaron el estudio en Cataluña de-

nominado Estudio Multicentrico de Satisfacción de los pacientes en dispensación 

ambulatoria, encontraron como resultado que la satisfacción tuvo una puntua-

ción media y fue superior a 4 sobre 5, frente a 315 encuestados en 10 hospita-

les, siendo las variables con que se relacionan: edad, tiempo de tratamiento y 

tiempo de seguimiento por la farmacia, concluyéndose que los pacientes que 

acuden a las unidades de farmacias de los hospitales se sienten satisfechos.(10) 
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Antecedentes a nivel nacional 

Espejo en el 2017, realizo el trabajo titulado: Calidad de servicio en la aten-

ción odontológica de pacientes que acuden al servicio de estomatología de una 

institución pública y privada en la provincia de lima, san Martin de Porres en el 

año 2017. Presentada a la Universidad Cayetano Heredia, en su objetivo men-

ciona; Evaluar la calidad de servicio en la atención odontológica de pacientes 

que acuden al Departamento de Odontoestomatología del Hospital Cayetano 

Heredia y a la Clínica Dental Docente Cayetano Heredia en la provincia de Lima, 

SMP en el año 2017. Trabajó con una muestra de 82 personas que firmaron el 

consentimiento informado, así como también con capacidad motriz en aparen-

temente buen estado general., mayores de 18 años. Obteniendo estos resulta-

dos: El presente estudio  demostró como las dimensiones evaluadas de escala 

Servqual utilizadas en la Clínica Dental Docente Cayetano Heredia presentaron 

diferencia significativa, los cuales fueron: Tangibilidad (p<0.0001), Fiabilidad 

(p<0.0001), Capacidad de respuesta (p<0.0001), Seguridad (p<0.0001) y Empa-

tía (p<0.0001); mostrando con ello que la calidad de servicio de la Clínica pre-

senta diferencia entre la satisfacción y expectativa en la atención odontológica. 

Ahora en el Hospital se encontró diferencia significativa en cuatro de las cinco 

dimensiones antes mencionadas; y estas fueron: Fiabilidad (0.0013), Capacidad 

de respuesta (0.0375), Seguridad (p<0.0001) y Empatía (p<0.0001); sin embar-

go la dimensión Fiabilidad no presentó diferencia significativa (0.3773), a pesar 

que los valores de expectativa (5.00) y satisfacción (4.80) eran diferentes. Esto 

define que la calidad de servicio del Hospital no presenta diferencia entre la sa-

tisfacción y expectativa a la atención odontológica. Finalmente concluye de la si-

guiente manera: Se determinó que la calidad de servicio en la atención odonto-

lógica de usuarios que acuden a la Clínica Dental Docente Cayetano Heredia es 

mayor que la calidad de servicio del Departamento de Odontoestomatología del 

Hospital Cayetano Heredia en el año 2017. (11) 

Sifuentes en el 2016, realizo la Tesis titulada: Satisfacción del usuario y ca-

lidad del Cuidado de Enfermería en el Servicio de Cirugía Hospital Regional Do-

cente de Trujillo. La presente investigación, se realizó con el objetivo de determi-

nar la relación del nivel de satisfacción del usuario hospitalizado y la calidad del 
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cuidado de enfermería en el servicio de Cirugía A del Hospital Regional Docente 

de Trujillo. El universo muestral estuvo conformada por 194 usuarios hospitaliza-

dos; la recolección de datos se realizó a través de la aplicación de dos instru-

mentos: la escala de satisfacción del usuario y calidad de cuidado basado en el 

enfoque teórico Donabedian. La información fue procesada y organizada en ta-

blas simples y de doble entrada, para el análisis se aplicó la prueba estadística 

X2. Las conclusiones fueron: El mayor porcentaje (51 %) de los usuarios hospi-

talarios presentan nivel poco satisfactorio de la calidad del cuidado de enferme-

ría, el 27.8 % tienen un nivel satisfactorio del cuidado, solo el 5.2 % tienen un ni-

vel muy satisfactorio y un significativo 16% presenta insatisfacción del cuidado 

de enfermería. La mayoría de los usuarios hospitalizados (72.2%) refieren haber 

recibido regular calidad de cuidado de enfermería, el 17.0% buena calidad y el 

10.8% mala calidad de cuidado. Se concluye que sí existe relación significativa 

(p < 0.05) entre el nivel de satisfacción del usuario y la calidad de cuidado de en-

fermería. (12) 

Cruz en el 2014 para su tesis doctoral denominado: Calidad de atención y 

percepción de la satisfacción de los usuarios asociados a la estrategia salud de 

la familia. Trabajo con una metodología con enfoque cuantitativo, descriptiva co-

rrelacional de corte trasversal; aplico la encuesta SERVRQUAL, adaptada a lo 

largo de 45 ítems y con un Alfa de Conbrach de 0.898 en cuanto a su validación, 

consulto a tres expertos. Además este presente estudio fue Aplicado en una 

muestra de 210 pacientes; arrojando los siguientes resultados: Existe una pési-

ma atención en la calidad de los servicios y esto se ve reflejado con un 43 %, en 

tanto respecto a la atención regular se obtuvo un 38 %, y si hablamos de una 

buena calidad de atención solo se ha tenido un 19 %. Con respecto a la relación 

de la satisfacción se comprobó que el 25 % está muy insatisfecho, el 24 % insa-

tisfecho, el 21 % indiferente, el 16 % satisfecho, finalmente el 14 % se ve muy 

satisfecho. Este presente estudio llego a la conclusión que existen deficiencias 

en las prácticas que los profesionales de la salud brindan además de las políti-

cas públicas establecidas en el sistema de salud. (13) 

López et al. en el 2013 en su investigación estudiaron variables relaciona-

das con respecto a la satisfacción del paciente de los servicios odontológicos. 
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Como objetivo planteado en el presente estudio fue la de relacionar las variables 

sociodemográficas con los niveles de ansiedad y las creencias en salud oral con 

la satisfacción del paciente. Trabajaron con una muestra de 353 pacientes. Con 

respecto a la caracterización de las variables sociodemográficas de creencias y 

de satisfacción se realizó utilizando un instrumento validado (escala de Likert). 

Se encontró que el 84% declaro estar satisfecho con la atención odontológica. 

(14) 

Huerta  en el 2015, en su Tesis titulada “Nivel de satisfacción de los usua-

rios atendidos en el tópico de medicina del servicio de emergencia del Hospital 

Nacional Arzobispo Loayza, Lima, Enero del 2015”, para título profesional de 

Médico Cirujano, por UNMSM, donde se evidencia que el 92.2% de los usuarios 

estuvieron satisfechos con la atención, respectivamente en las dimensiones de 

fiabilidad (94.3%), seguridad (89.6%,), empatía (89.6 % ) y aspectos tangibles 

(84.5%) de la encuesta SERVPERF, pero la dimensión capacidad de respuesta 

resultó con la mayor cantidad de usuarios insatisfechos (23.4%), y la satisfacción 

global fue de 92.2%. (15)  

Ninamango, en el 2014 estudio la Percepción de la calidad de servicio de 

los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional 

Arzobispo Loayza; quien determinó las perspectivas de los usuarios acerca de la 

calidad de los servicios. Para ello necesito realizar un estudio cualitativo, des-

criptivo observacional de corte transversal. La percepción de la calidad de servi-

cios por parte de los usuarios se dirigió expresamente en los consultorios exter-

nos de medicina interna; para ello seleccionó a 230 pacientes utilizando el ins-

trumento de SERVQUAL validado por el MINSA. Y como resultados se obtuvie-

ron que existe insatisfacción general con un 83,9 %. Así tenemos Por otro lado 

las siguientes dimensiones; capacidad de respuesta, con 81,7 %; confiabilidad 

dando el 78,3%; elementos tangibles muestra el 72,6 %; la empatía nos da el 

99.6 %, y la seguridad tiene 63,2 %. En este estudio se tiene como conclusión 

que en los servicios de medicina existe una gran insatisfacción por parte de los 

pacientes que usan los servicios de este hospital nacional. (16) 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 

Definición de Satisfacción del usuario 

Para Donabedian (1978) la satisfacción del paciente es de fundamental im-

portancia como una medida de la calidad de la atención porque proporciona in-

formación sobre el éxito del proveedor en alcanzar los valores y expectativas del 

paciente que son asuntos en los que este es la autoridad última. (17) 

Desde otra perspectiva se ha intentado conceptualizar la satisfacción inten-

tando explicar cómo realizan este tipo de evaluaciones los pacientes, según el 

modelo de Linder-Pelz quien revisó las principales teorías socio-psicológicas so-

bre satisfacción del consumidor, para concluir que la satisfacción del usuario se 

trata de "una actitud positiva individual hacia las distintas dimensiones de los 

servicios de salud". Esta autora recurriría a la teoría de la “desconfirmación de 

expectativas” como referente teórico para explicar cómo se produce la satisfac-

ción, llegando a la conclusión de que la expectativa que el paciente posea sobre 

los cuidados, personal o centro que le atiende es un elemento fundamental, con-

forme a este paradigma de la “desconfirmación de expectativas” se entiende que 

la satisfacción es el resultado de la diferencia entre lo que el paciente esperaba 

que ocurriera y lo que dice haber obtenido. (18) 

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

sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usua-

rio, la satisfacción representa la vivencia subjetiva derivada del cumplimiento o 

incumplimiento de las expectativas que tiene un sujeto con respecto a algo (16). 

En la Guía técnica de satisfacción del usuario externo del Ministerio de salud del 

Perú se define la satisfacción del usuario externo como el grado de cumplimiento 

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

nes del usuario en relación a los servicios que esta le ofrece .(5)  

En los últimos años no solo se habla de la satisfacción del paciente como la 

diferencia entre sus expectativas y las percepciones de la atención recibida, sino 

como un concepto multidimensional cuyos componentes varían en función del 

tipo de prestación de que se trate y está directamente relacionada con el com-

ponente afectivo de la actitud hacia el sistema sanitario o cualquiera de sus uni-

dades (18). 
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La satisfacción del usuario o cliente se expone también como parte funda-

mental de la calidad de la atención, Miyahira desde el punto de vista de gestión 

de la calidad, refiere que la calidad total implica la calidad en todos los procesos, 

la calidad del producto y la satisfacción del cliente. (19)  

Si se quiere ofrecer servicios de mayor calidad y crear instituciones de ex-

celencia, entonces, la evaluación de la satisfacción en los usuarios, familiares y 

proveedores se convierte en una tarea permanente y dinámica que aporta datos 

de cómo estamos y que falta para llegar a cumplir las expectativas de unos y de 

otros. (20)  

Los autores Ross, Zeballos, Infante (2000), se refieren a dos grandes di-

mensiones de las calidad,  que están relacionadas, aunque son diferentes: La 

calidad percibida por los propios usuarios, que toma en cuenta las condiciones 

materiales, psicológicas, administrativas y eticas en que dichas acciones se 

desarrollan y la calidad técnica, que desde la perspectiva de los prestadores 

busca garantizar la seguridad, efectividad y utilidad de las acciones en pro de la 

salud, así como la atención oportuna, eficaz y segura de los usuarios de los ser-

vicios. (21)  

Determinar el nivel de satisfacción alcanzado por los pacientes es el eje 

central de la investigación para el monitoreo de la calidad sanitaria, por ser de 

fácil comprensión, permite evaluar la eficiencia y efectividad de los servicios mé-

dicos proporcionados por los proveedores de salud. (22) 

La satisfacción de los usuarios de salud no sólo es un indicador de exce-

lencia, en la prestación de los servicio, es más aún, un instrumento de la exce-

lencia. Su implementación como un indicador de excelencia de la calidad, sólo 

es posible si se tienen en cuenta las complejidades del proceso de satisfacción y 

las prácticas institucionales de ellas derivadas. (20) 

Donabedian (1985) refiere que existe un factor que influye sobre la calidad 

de la asistencia, que es la capacidad o voluntad de los clientes de participar para 

influir en las recomendaciones del médico y en llevarlas a cabo. (23)  

Posteriormente el mismo autor en el artículo denominado “Los siete pilares 

de la calidad” define como uno de los pilares de la calidad,  la aceptabilidad de 
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los servicios de salud como la adaptación de la atención a los deseos, expectati-

vas y a los valores de los pacientes y sus familias, podemos decir pues, que en 

gran medida, la aceptabilidad depende de las valoraciones subjetivas del pacien-

te en cuanto a afectividad, eficiencia y optimización. (24) 

Al hablar de satisfacción se hace referencia a un constructo multidimensio-

nal, una suma de acontecimientos positivos y negativos, donde los propios pa-

cientes deben expresar su nivel de satisfacción y evaluar la actuación del servi-

cio brindado. (25) 

Satisfacer las expectativas de los usuarios de los servicios de salud consti-

tuye un proceso complejo de íntersubjetividades, el fin último de la prestación de 

los servicios de salud no se diferencia de la de otro tipo de servicio: satisfacer a 

los usuarios (pacientes y acompañantes). El crear usuarios satisfechos es llevar 

la calidad total a su máxima expresión y es definida por el usuario y no por la ins-

titución; es un enfoque de dar al usuario lo que él necesita, desea, quiere y de-

manda y esto hace más compleja aún la trama y las acciones encaminadas por 

los gestores de estos servicios, para lograr un funcionamiento que cumpla con 

todas las condiciones necesarias para el logro de una excelencia. (20) 

La satisfacción del paciente está considerada como un elemento deseable 

e importante de la actuación médica que se trataba de un concepto multidimen-

sional, proponiéndose diferentes dimensiones de la satisfacción, muchos autores 

llegaron empíricamente a la conclusión de que las dimensiones más importantes 

son: comunicación (claras explicaciones, intimidad en la conversación, que se 

escuche con interés); actitudes profesionales (no adoptar un rol dominante); 

competencia técnica (los conocimientos propios de su especialidad); clima de 

confianza (paciente capaz de discutir con el médico problemas personales); y 

percepción del paciente de su individualidad (respeto mutuo). (18)  

Actualmente en el ejercicio de la medicina se toma muy en cuenta la pers-

pectiva del paciente en las decisiones y transformación del sistema de salud. Se 

proclama un paciente informado, capaz, empoderado. El buen paciente del futu-

ro trae lista de preguntas y espera respuestas precisas, sabe qué puede exigir y 

se sabe respaldado, sabe cuán involucrado desea estar en las decisiones, po-

see acceso y uso libre de su ficha médica, solicita opiniones adicionales y usa 
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diferentes medios de comunicación con el médico. En otras palabras, el buen 

paciente del futuro es actualmente un paciente difícil. (26) 

Existe evidencia de que los usuarios de los servicios de salud, sea cual sea 

su financiamiento, evalúan el valor recibido en la atención desde perspectivas 

que no son de índole técnico. La comunicación con los equipos clínicos, en es-

pecial con el médico, el trato del personal administrativo, la información respecto 

de lo que está ocurriendo con su salud o la de sus seres queridos, la infraestruc-

tura, hotelería y servicios asociados al confort. En las últimas escalas aparecen 

la tecnología de la salud y los aspectos técnicos de la atención médica.  Las 

personas evalúan a su servicio de salud desde las perspectivas más esenciales 

de lo relacional. (27) 

Tradicionalmente se ha considerado que es más probable que un paciente 

satisfecho cumpla con las recomendaciones médicas, busque activamente ayu-

da médica y se ha considerado la comunicación con el paciente como el factor 

decisivo para asegurar la satisfacción. Del mismo modo, se ha considerado que 

la insatisfacción se relaciona con el coste de la atención sanitaria, la ineficacia 

del tratamiento, la ausencia de información comprensible, la falta de interés del 

profesional sobre el caso o la petición de un número excesivo de pruebas com-

plementaria. Los resultados cuando se ha intentado analizar si la edad, el nivel 

educativo o los ingresos económicos del paciente condicionan su nivel de satis-

facción han sido contradictorios. Existe una ligera tendencia a encontrar una 

mayor satisfacción en pacientes de edad avanzada, y en personas de ingresos 

económicos medios y superiores, sin embargo resulta necesario ahondar más en 

estos aspectos (18)  

La satisfacción del usuario externo, en un sistema de salud privado puro se 

expresa con la fidelización del cliente y la insatisfacción con la pérdida del cliente 

y en ocasiones con la reclamación legal. En un sistema público, sólo si existe li-

bre elección de centros y profesionales, se puede asemejar a la situación de la 

medicina privada, pero en los servicios de salud pública no existe esta libre elec-

ción, por lo que se deben realizar encuestas de satisfacción periódicamente, re-

cibir y contestar las reclamaciones efectuadas, a través de los llamados servicios 

de atención al usuario mejoraría la atención brindada (26). Satisfacer las expec-
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tativas de los usuarios de los servicios de salud constituye un proceso complejo 

de intersubjetividades, pero solo se puede satisfacer a los usuarios, si los traba-

jadores que brindan los servicios también se encuentran satisfechos, es impor-

tante entonces el establecimiento de relaciones armoniosas entre los  trabajado-

res de una institución de salud, esto debe producir un aumento en la autoeficacia 

del servicio y en la satisfacción del usuario externo que garantice la calidad del 

servicio de salud prestado. (28) 

Dimensiones de la variable: satisfacción del usuario 

Dimensión 1. Atención técnica 

La asistencia técnica es todo servicio que se desarrolla de forma inde-

pendiente, ya sea suministrado desde el exterior o en el país, por el cual el 

prestador, esta comprometido a hacer uso de sus habilidades, el cual le pue-

da permitir realizar una acción mediante procedimientos pudiendo ser técni-

cas o artes, todo esto con el objetivo de proporcionar un conocimiento espe-

cializado, pudiendo ser esta  del tipo productivo, servicios o comercialización. 

(29) 

El desarrollo de competencias, en los proveedores de salud,  es un fac-

tor importante que permitirá la aplicación y ejecución de las acciones de salud 

para  el mejoramiento de la atención, prevención y promoción de la  salud.  

Fin: 

Fortalecer los  procesos  de gestión de  la Dirección de  Promoción de  la 

Salud,  que garantice  una adecuada implementación de la Política de Promo-

ción de la Salud a nivel Regional y Local  

Propósito: 

Contribuir al desarrollo y fortalecimiento de las capacidades técnicas de 

los equipos de promoción de la salud en las  Direcciones Regionales  de  Sa-

lud del país,  a  través  del intercambio de conocimientos y experiencias entre 

los equipos del Nivel Nacional y los del Nivel Regional. 
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Dimensión 2. Relación interpersonal 

Para Bisquerra, es la interacción que se da de manera reciproca entre 

dos o más personas. Es decir son las relaciones sociales, el cual se encuen-

tra reguladas mediante normas, leyes y las instituciones públicas de cada 

país. (30) 

Según Fernández las relaciones sociales se desarrolla en un ambienta 

laboral muy saludable, optimo, donde se pueda desarrolla de manera eficiente 

el desempeño laboral de los trabajadores, donde se pueda tener un ambiente 

favorable y existe el bienestar emocional. (31) 

Estas relaciones se pueden dar de varias formas, esto dependerá del 

clima laboral que pudiera existir en el ambiente de trabajo. 

Entre las características de las relaciones interpersonales tenemos: 

Para Oliveros una de las características son la sinceridad, la honestidad, 

el respeto mutuo entre compañeros de trabajo, estudios, etc. La comprensión, 

compasión y por último la sabiduría que es compartida. (32) 

Según Cruz, indica que el éxito de toda persona en la vida dependerá de 

la forma como nos podríamos relacionar con las personas de nuestro alrede-

dor, la forma de comunicación interpersonal que tengamos. Asi también la 

comunicación que debe existir con las personas que a diario nos debemos de 

comunicar por ejemplo en nuestro hogar, nos comunicamos con nuestros hi-

jos, esposas, compañeros de trabajo, amigos, etc. (33) 

Dimensión 3. Accesibilidad 

La importancia que tiene la salud en las personas y en su estado de bie-

nestar no puede ser cuestionable. Desde hace tiempo, en los países se ha 

trabajado por colocar al sistema de salud en un status de universalidad. El 

modelo de atención abre la posibilidad para la atender y con ello dar las con-

diciones para otorgar los servicios de salud a la población en general, dejando 

de lado la exclusión y/o inequidad. (34) 

En ese sentido, se habla de que exista la condición para que las perso-

nas, sin distinción, puedan satisfacer su necesidad de atención médica, lo que 
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hace pensar, en que la preocupación por sí misma es la de cumplir con la dis-

ponibilidad, es decir, contar con centros de atención médica, servicios de sa-

lud y personal que atienda las necesidades de la población. 

Si bien es cierto que la disponibilidad es importante, hay otros elementos 

que se deben considerar para que sea efectiva. Aunado a ello, se debe clarifi-

car que el ofrecer un servicio no es sinónimo de que la persona realmente 

pueda hacer uso de él.  

Dimensión 4. Ambiente de atención 

Es el medio donde se interrelaciona dos o más personas, pudiendo ser 

señalado como el espacio donde se pueden interrelacionar con el medio. 

Entre los estímulos del medio ambiente tenemos a la: 

Intensidad del estímulo: Cuando pueda existir un estímulo muy intenso 

tiene la probabilidad mayor para ser tomado en cuenta. 

Procesos selectivos: se da cuando la persona realiza una selección se-

gún el estímulo o la tarea que presenta en un estímulo pudiendo ser variados 

y diferentes. 

Asimismo cuando las personas tienen que ser capaz de no tomar en 

cuenta las cosas que no les llama la atención. 

Procesos de focalización: esto se lleva a cabo mediante las actividades 

mentales, pudiendo llevarse a cabo mediante los procesos mentales, centrán-

dose solo en un aspecto del ambiente o en realizar una sola actividad especí-

fica: el estudio,  

Procesos de distribución, llevándose a cabo cuando el ambiente nos 

exige a aprender algunas actividades por la necesidad que se tiene en ese 

instante, pudiendo ser como por ejemplo: cuando conducimos un automóvil 

estamos hablando con la persona de alado. 

El trabajo en salud, conlleva una relación directa entre el recurso hu-

mano y la población. En esta relación, el conocimiento científico técnico (occi-

dental básicamente y de otros saberes) que posee el profesional o trabajador, 

debería permitirle actuar como intérprete de las necesidades que en salud 
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plantea la comunidad. Este carácter de “intérprete”, exige al recurso humano 

una adecuada preparación para desempeñar una compleja intermediación 

que, de cumplirse adecuadamente, proyecta su presencia protagónica en la 

formulación de cualquier propuesta de acción y cambio que se busque. Ya no 

es posible pensar en procesos de cambio en salud, o en formas modernas de 

gerencia hospitalaria, que no consideren la necesaria participación y acción 

de sus recursos humanos. (27) 

Así, se ha relacionado, en el ámbito de la Atención Primaria fundamen-

talmente, el estilo de práctica del médico con el nivel de satisfacción de sus 

pacientes, en el sentido de que los médicos que ponen en práctica estilos de 

comunicación más próximos hacia el paciente, no enjuician su comportamien-

to, le ofrecen mayor cantidad de información y adoptan una postura menos 

dominante suelen ser más valorados por sus pacientes, es así que al evaluar 

la calidad de los servicios médicos,  es oportuno analizar si los profesionales 

son capaces de intuir lo que sus pacientes desean obtener y su nivel de satis-

facción con la asistencia recibida. Cuando se han analizado estas relaciones 

se ha señalado repetidas veces que pacientes y médicos no siempre coinci-

den en sus puntos de vista y que los médicos suelen ser más exigentes con-

sigo mismos respecto de los resultados asistenciales a alcanzar de lo que la 

mayoría de los pacientes realmente esperan. (18) 

La literatura muestra que la relación y comunicación médico paciente re-

cibida produce beneficios para la salud psicológica y física del paciente y au-

menta su confianza y compromiso. Así mismo, los problemas en esta relación 

son un factor crucial en el grado de satisfacción del paciente con el servicio 

recibido, en la decisión del paciente para cambiar de médico o iniciar acciones 

legales contra los profesionales. (26) 

Muchas veces los usuarios se quejan de que el profesional ni le miro, 

que sólo se limitó a escribir mientras decía algo entre dientes. Conductas co-

mo abusar del silencio, interrumpir continuamente hablando casi simultánea-

mente con el usuario, o realizar otras acciones ajenas a la situación, como mi-

rar la hora o contestar el celular, resulta a lo menos incómodo y muchas ve-

ces insultante para la persona que definitivamente se sentirá no atendida, en 
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cambio si se  realiza una entrevista empática, el profesional debiera ser capaz 

de recopilar información que lleve a formular un diagnóstico completo y permi-

tir que se ahonden problemas activos en el usuario y con ello disminuir la po-

sibilidad de cometer errores. (35)  

La confianza que inspira el médico que atiende al paciente es un buen 

indicador de su grado de satisfacción. La satisfacción del paciente se ha su-

gerido que varía en función de ciertas condiciones de la interacción médico-

paciente, como por ejemplo: duración de la consulta, proporción del tiempo de 

consulta en el que es el profesional quien toma la palabra, actividad del médi-

co durante la consulta, habilidades de comunicación, variedad y número de 

las preguntas que formula y comentar durante la consulta aspectos de índole 

no clínica. (18) 

No podemos hablar de una atención empática sino se establece una 

buena relación asistente – usuario, definida como un fenómeno complejo y 

puede ser experimentada por ambas partes de muy diferente manera. La re-

lación asistente – usuario es de tipo contractual, y el contrato es verbal, gene-

ralmente, aunque no suele haber obligación de resultados, el profesional está 

obligado a prestar sus servicios, a cuidar e intentar la curación de la mejor 

forma posible, teniendo en cuenta que los actos profesionales pueden derivar 

en daños a las personas o en una frustración de las expectativas de curación 

por parte del paciente, la responsabilidad del profesional deriva también en la 

obligación de satisfacer una pérdida o daño causado. (36) 

En el caso de la salud ha sido bien establecido que varios de los efectos 

positivos o negativos de los servicios obedecen realmente a la relación de 

fondo que se establece entre el usuario y prestador, los fracasos del servicio 

podrían relacionarse también con una relación inapropiada entre el usuario y 

el asistente. La calidad de la relación que se establece entre usuario y asis-

tente modifica sustancialmente la calidad del servicio, esta relación determina 

en forma definitiva, el grado de satisfacción de la necesidad de ambas partes. 

(37) 
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1.4. Formulación del Problema 

Problema General 

¿Cuál es el nivel de satisfacción  del usuario en el servicio de odontología  

en el centro de  salud Tantara 2018?  

Problemas Específicos 

¿Cuál es el nivel de satisfacción  del usuario en la atención técnica del ser-

vicio de odontología  en el   centro de  salud Tantara 2018?  

¿Cuál es el nivel de satisfacción  del usuario con la relación interpersonal 

en el servicio de odontología  en el centro de salud Tantara 2018? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción  del usuario en cuanto a la accesibilidad 

en el servicio de odontología  en el   centro   de salud Tantara 2018? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción  del usuario con el ambiente de atención 

en el servicio de odontología  en el   centro de  salud Tantara 2018? 

1.5.  Justificación 

Justificación Teórica 

Desde el punto vista justificación teórica porque se ha realizado una amplia 

revisión de los sustentos teóricos de varios autores, concernientes a satisfacción 

del usuario externo que es la variable en estudio y en menor medida de sus di-

mensiones, esta investigación será el referente para que otros establecimiento 

de salud, puedan realizar investigaciones de este tipo y se pueda determinar el 

grado de satisfacción del usuario externo a un nivel extenso en el servicio de 

odontología  en el   centro de  salud Tantará, Castrovirreyna 2018.  

Justificación Práctica 

Se justifica de forma práctica, porque sirve para aportar datos importantes 

para la solución de problemas específicos relacionados a la calidad de la aten-

ción y realizar posteriormente una mejor gestión de la calidad. 
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Justificación Metodológica 

Desde el punto de vista metodológico esta investigación se está apoyando 

en el conjunto de procedimientos que determinan una investigación de tipo cien-

tífico que servirá como base para futuras investigaciones  en campos similares. 

1.6. Hipótesis 

Esta investigación no precisa de hipótesis por ser una investigación des-

criptiva simple. 

1.7.  Objetivos 

Objetivo General 

Determinar el nivel de satisfacción  del usuario en el servicio de odontolo-

gía en el centro de  salud Tantará, Castrovirreyna 2018. 

Objetivos Específicos 

Determinar el nivel de satisfacción  del usuario en la atención técnica del 

servicio de odontología en el centro de salud Tantará, Castrovirreyna 2018.  

Determinar el nivel de satisfacción  del usuario con la relación interpersonal 

en el servicio de odontología  en el centro  salud Tantará, Castrovirreyna 

2018. 

Determinar el nivel de satisfacción  del usuario con respecto a la accesibili-

dad en el servicio de odontología  en el centro de  salud Tantará, Castrovi-

rreyna 2018. 

Determinar nivel de satisfacción  del usuario con el ambiente de atención 

en el servicio de odontología  en el centro de  salud Tantará, Castrovirreyna 

2018.  
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II. MÉTODO 

2.1. Diseño de Investigación 

El presente estudio ha seguido una investigación básica. El diseño es des-

criptivo simple porque no se manipula la variable y es transversal en vista que se 

trata de un estudio que se realiza en un momento y espacio único, recolectando 

información en solo momento sin alterar ni direccionar las variables de estudio.  

Se realizó en las instalaciones del Centro de Salud Tantara –Castrovirreyna  

en el mes de setiembre 2018. 

Se ha realizado un estudio no experimental, según Hernández un estudio 

no experimental es el que se realiza sin la manipulación deliberada de variables 

y en los que solo se observan los fenómenos en su ambiente natural para des-

pués analizarlos. (38)  

Se ha realizado una investigación descriptiva simple, transversal con enfo-

que cuantitativo, al respecto Hernández (2010) refiere que una investigación 

descriptiva busca especificar propiedades, características y rasgos importantes 

de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o po-

blación. (38) 
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Diseño descriptivo simple:  

M ------ O 

Dónde: 

M: Usuarios externos atendidos en el servicio de odontología  

O: Satisfacción del Usuario externo en el Centro de Salud de Tantara – 
Castrovirreyna. 

 

2.2. Variables de Operacionalización 

Variable independiente: 

Satisfacción del usuario 

Dimensiones: 

- Atención técnica 

- Relación interpersonal 

- Accesibilidad 

- Ambiente de atención  
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Variable independiente: Satisfacción del Usuario en el área de Odontología 

V
a

ri
a

b
le

  
Definición  
conceptual 

Definición  
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
 medición 

S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 d

e
l 
u

s
u

a
ri
o

 

Satisfacción del 
Usuario Externo: 
Proceso referido a la 
valoración 
de la calidad de la 
atención en los ser-
vicios de salud por 
el usuario, a través 
de las principales 
actividades del pro-
ceso de atención.(5) 

Es la percepción 
favorable del 

usuario externo 
acerca de la aten-
ción recibida.(38)  

 
Atención  
Técnica 

Muestra atención técnica 
el cirujano dentista en 
los procedimientos  den-
tales a los pacientes  
 

Escala: Ordinal  

Muy Satisfecho (5) 

Satisfecho  

(4) 

Medianamente 
Satisfecho 

 (3) 

Poco Satisfecho 
(2) 

No satisfecho  

(1) 

 

 
Relación  

Interpersonal 

Muestra Relaciones in-
terpersonales el cirujano 
dentista en la atención a 
los pacientes 

 
Accesibilidad 

 

Muestra accesibilidad el 
cirujano dentista en la 
atención a los pacientes  

 
Ambiente 
 atención 

Muestra un ambiente de 
atención en la atención a 
los pacientes 
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2.3. Población y Muestra 

Según Hernández (2010) la población es el conjunto de todos los casos 

que concuerdan con una serie de especificaciones y las poblaciones deben si-

tuarse claramente en torno a sus características de contenido, de lugar y en el 

tiempo. (38) 

La población estará conformada por 430 pacientes de ambos sexos de 15 

años a 60 años del servicio de odontología en el centro de salud Tantará, Cas-

trovirreyna 2018.  

Criterios de Inclusión 

Usuarios externos (pacientes o acompañantes de los pacientes menores 

de edad) del Centro de Salud de Tantará, que se atendieron en los estableci-

mientos de la jurisdicción durante el año 2018. 

Usuarios externos del Centro de Salud que deseen participar.  

Criterios de Exclusión 

Usuarios externos que  no deseen participar en el estudio. 

Muestra 

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población. Digamos que es 

un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus ca-

racterísticas al que llamamos población. (38) 

Para la variable de satisfacción del usuario externo se determinó el tamaño 

adecuado de la muestra  empleando el modelo matemático de proporciones pa-

ra población finita.  

        Z2 PQN 
n =  -------------------------- = 80 usuarios. 
  E2 (N-1) + Z2 PQ 
 

n : Tamaño de la muestra. 

N : Tamaño de la población = (430 usuarios externos) 

Z : Valor critico normal que depende del  nivel de confianza al 95% =  

  (1,96) 
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P : Proporción de la población que tienen la característica de interés =  

  (0,05) 

Q : 1-P = (0,05) 

E : Error Estándar = (0,05) 

 

Aplicativo para hallar el tamaño de la muestra según el modelo  

servqual. 

CALCULO DE TAMAÑO DE MUESTRA 

 Tamaño de Muestra n ? 

Proporción de Pacientes que espera que estén insa-
tisfecho 

p 0.5 

Proporción de Pacientes que espera que estén satis-
fechos. Su valor es (1-p) 

q 0.5 

Error Estándar  E 0.05 

Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El 
valor de "z" es igual a 1.96 

Z 1.96 

Población de atendidos en el servicio de consulta 
externa 

N 430 

  N 80 

 

El  tamaño adecuado de la muestra  determinado  mediante la fórmula, fue 

de 80 usuarios. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabili-

dad 

Se empleará la técnica de la encuesta en la variable dependiente y de ins-

trumento será un cuestionario. 

Ficha técnica: Cuestionario Satisfacción del usuario en el área de odontolo-

gía del centro de salud Tantara – Castrovirreyna, 2018 

Nombre de la prueba  : Satisfacción del usuario 

Autor    : Marisol Sonia Fernández Huayta 

Año de Publicación  : 2018 

Procedencia   : Perú 

Compuesto por 20 ítems, cada ítem tiene escala Likert (Muy satisfecho, sa-

tisfecho, medianamente satisfecho, poco satisfecho, no satisfecho). 

El instrumento consta de 20 ítems, distribuidos en 4 dimensiones:  
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Objetivo de la prueba : Determinar el nivel de satisfacción del usuario 

en el servicio de odontología en el   centro de salud Tantará, Castrovirreyna, 

2018. 

 

Validez 

Para realizar la validez del instrumento he usado de la validación por juicio 

de expertos, quienes validaran la intencionalidad del estudio con respecto a los 

ítems que tiene el cuestionario. Los Docentes, Magister y doctores de la Univer-

sidad César Vallejo fueron llamados para realizar este análisis. 

Confiabilidad 

Se consideró el estadístico Alfa de crombach para determinar la confiabili-

dad del instrumento, esta se aplicó a los datos de una prueba piloto de 10 pa-

cientes. 

    Alfa de 

Cronbach 

         N° Elementos 

                 0,88                20 

 

Baremo de interpretación para el Alfa de Cronbach 

Intervalo Descripción 

0,53 a menos Confiabilidad nula 

0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 

0,60 a 0,65 Confiable 

0,66 a 0,71 Muy confiable 

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 

1,00 Confiabilidad perfecta 

Fuente: Triola, M. (2009; 528) (40) 
 

El resultado obtenido a través del software es =0.88 como este valor se ha-

lla en el intervalo de interpretación  como muy alto, en consecuencia el instru-

mento se puede aplicar. 
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2.5. Métodos de análisis de datos 

La aplicación de la prueba piloto (validada) para los pacientes de Odonto-

logía de ambos sexos de 15 años a 60 años del centro de salud de Tantará – 

Castrovirreyna con características similares al grupo de estudio. 

Se aplicó el instrumento con 20 ítems sobre satisfacción del usuario, a los  

pacientes de Odontología de ambos sexos de 15 años a 60 años del centro de 

salud de Tantara – Castrovirreyna, 2018. El instrumento presenta una escala de 

4 (Muy satisfecho, satisfecho, medianamente satisfecho, poco satisfecho, no sa-

tisfecho). 

2.6. Aspectos éticos 

El presente estudio sustentado en la ética, muestra que las personas en-

trevistadas han sido consultadas previamente y con el consentimiento se pasó a 

desarrollar el cuestionario y mediante las políticas de salud pública establecen 

que debemos estar constantemente atendiendo las demandas de nuestros usua-

rios, además velando por el bienestar de estos y así llegar a darles el servicio 

que ellos merecen.  
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III. RESULTADOS 

3.1. Descripción de resultados 

TABLA 1:  
PROCEDENCIA 

Procedencia fi % 

Tantara 26 32.5% 

Nuevo amanecer 18 22.5% 

Cascani 12 15% 

Llanca 10 12.5% 

Santa rosa 4 5% 

Ocrococha 10 12.5% 

TOTAL 80 100% 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 1: PROCEDENCIA 

 

Interpretación: 

De la encuesta realizada a 80 pacientes que acuden al servicio de Odonto-

logía en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se puede 

apreciar que el 32.5% proceden de Tantara, mientras que el 22.5% proce-

den de Nuevo Amanecer, asimismo el 15% proceden de casani, solo el 5% 

proceden de Santa Rosa. 

 

TABLA 2: 
SEXO 

Sexo fi % 

Masculino 34 42.5% 

Femenino 46 57.5% 

Total 80 100% 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 2: SEXO 

 

Interpretación: 

De la encuesta realizada a 80 pacientes que acuden al servicio de Odonto-

logía en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se puede 

apreciar que el 58% son del sexo femenino y mientras que el 42% son del 

sexo masculino. 

 

TABLA 3: 
OCUPACIÓN 

Ocupación fi % 

Estudiante 40 50% 

Agricultura 22 27.5% 

Ama casa 18 22.5% 

TOTAL 80 100% 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 3: OCUPACIÓN  

 

Interpretación: 

De la encuesta realizada a 80 pacientes que acuden al servicio de Odonto-

logía en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se puede 

apreciar que el 50% de encuestados que acuden son de ocupación estu-

diantes, mientras que el 27.5% son de ocupación agricultura, asimismo el 

22.5% son de ocupación ama de casa. 

 

TABLA 4: 
NIVEL DE SATISFACCIÓN DE VARONES 

  fx % 

Insatisfecho 0 0.00 

Poco satisfecho 1 2.94 

Indiferente 4 11.76 

Satisfecho 9 26.47 

Muy satisfecho 20 58.82 

Total 34 100.00 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 4: NIVEL DE SATISFACCIÓN DE VARONES 

  

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 4, sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se 

aprecia que el 58.82% de varones manifiestan que se encuentran muy sa-

tisfechos, mientras que el 26.47% de varones señalan que se encuentran 

satisfechos, solo el 11.25% de varones manifiestan que se encuentran indi-

ferentes. 

 

TABLA 5: 
NIVEL DE SATISFACCIÓN DE MUJERES 

  fx % 

Insatisfecho 0 0.00 

Poco satisfecho 2 4.35 

Indiferente 3 6.52 

Satisfecho 27 58.70 

Muy satisfecho 14 30.43 

Total 46 100.00 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 5: NIVEL DE SATISFACCIÓN DE MUJERES 

 

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 5, sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se 

aprecia que el 58.82% de mujeres manifiestan que se encuentran satisfe-

chos, mientras que el 30.43% de mujeres señalan que se encuentran muy 

satisfechos, solo el 6.52% de mujeres manifiestan que se encuentran indi-

ferentes. 

 

TABLA 6: 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN EL CENTRO 

DE SALUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018 

Escala fi % 

Insatisfecho  0 0.00% 

Poco satisfecho 4 5.00% 

Indiferente 9 11.25% 

Satisfecho 33 41.25% 

Muy satisfecho 34 42.50% 

Total 80 100.00% 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 6: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA 

EN EL CENTRO DE SALUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018 

 

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 6, sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se 

aprecia que el 42.5% manifiestan que se encuentran muy satisfechos, 

mientras que el 41.25% señalan que se encuentran satisfechos, solo el 

11.25% manifiestan que se encuentran indiferentes. 

 

TABLA 7: 
FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN ATENCIÓN 

TÉCNICA EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN EL CENTRO DE SALUD DE TAN-

TARÁ – CASTROVIRREYA 2018. 

Escala fi % 

Insatisfecho 1 1.25% 

Poco satisfecho 2 2.50% 

Indiferente 14 17.50% 

Satisfecho 39 48.75% 

Muy satisfecho 24 30.00% 

Total 80 100.00% 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 7: FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN 

ATENCIÓN TÉCNICA EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN EL CEN-

TRO DE SALUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018. 

 

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 7, sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se 

aprecia que el 48.75% manifiestan sobre la atención técnica que se en-

cuentran satisfechos, asimismo el 30% afirman sobre la atención técnica 

que se encuentran muy satisfechos, solo el 1.25% se encuentran insatisfe-

chos con la atención técnica. 

 

TABLA 8: 
FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO SOBRE LA RELA-

CIÓN INTERPERSONAL EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN EL CENTRO DE 

SALUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018. 

  fi % 

Insatisfecho 2 2.50% 

Poco satisfecho 3 3.75% 

Indiferente 7 8.75% 

Satisfecho 29 36.25% 

Muy satisfecho 39 48.75% 

Total 80 100.00% 
Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 8: FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO SO-

BRE LA RELACIÓN INTERPERSONAL EN EL SERVICIO DE ODONTO-

LOGÍA EN EL CENTRO DE SALUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 

2018.  

 

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 8, sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se 

aprecia que el 48.75% manifiestan sobre las relaciones interpersonales que 

se encuentran muy satisfechos, asimismo el 36.25% afirman sobre las re-

laciones interpersonales que se encuentran satisfechos, solo el 2.5% se 

encuentran insatisfechos con las relaciones interpersonales. 

 

TABLA 9: 
FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO CON RESPECTO A 

LA ACCESIBILIDAD PARA EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN EL CENTRO DE SA-

LUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018. 

Escala   fi % 

Insatisfecho 2 2.50% 

Poco satisfecho 11 13.75% 

Indiferente 16 20.00% 

Satisfecho 14 17.50% 

Muy satisfecho 37 46.25% 

Total 80 100.00% 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 9: FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO CON RES-

PECTO A LA ACCESIBILIDAD PARA EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN 

EL CENTRO DE SALUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018.  

 

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 9, sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se 

aprecia que el 48.25% manifiestan sobre la accesibilidad que se encuen-

tran muy satisfechos, asimismo el 20% afirman sobre la accesibilidad que 

se encuentran indiferentes, mientras que el 17.5% señalan que se encuen-

tran satisfechos, solo el 2.5% se encuentran insatisfechos con la accesibili-

dad. 

TABLA 10: 
FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN AMBIENTE DE 

ATENCIÓN PARA EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN EL CENTRO DE SALUD DE 

TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018.  

  fx % 

Insatisfecho 0 0.00% 

Poco satisfecho 5 6.25% 

Indiferente 13 16.25% 

Satisfecho 20 25.00% 

Muy satisfecho 42 52.50% 

Total 80 100.00% 

Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario en el servicio de odontología, Cen-

tro de Salud de Tantara – Castrovirreyna 2018 
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GRÁFICO 10: FRECUENCIAS DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN AM-

BIENTE DE ATENCIÓN PARA EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA EN EL 

CENTRO DE SALUD DE TANTARÁ – CASTROVIRREYA 2018.  

 

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 10, sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 

Odontología en el centro de salud de Tantará – Castrovirreya 2018, se 

aprecia que el 52.50% manifiestan sobre el ambiente de atención que se 

encuentran muy satisfechos, asimismo el 25% afirman sobre el ambiente 

que se encuentran satisfechos, mientras que el 16.5% señalan que se en-

cuentran indiferente, solo el 6.25% se encuentran poco satisfechos con el 

ambiente de atención. 
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IV. DISCUSIÓN 

El objetivo general: Determinar el nivel de satisfacción  del usuario en el ser-

vicio de odontología  en el   centro de  salud Tantará, Castrovirreyna-2018. De 

nuestros resultados estadístico se pudo  conocer que el 42.5% manifiestan que se 

encuentran muy satisfechos, mientras que el 41.25% señalan que se encuentran 

satisfechos, solo el 11.25% manifiestan que se encuentran indiferentes.  

Coincidiendo con la investigación realizada por Chungara, en su investiga-

ción titulada: Satisfacción del usuario con la calidad de atención odontológica, 

Centro de Salud Pacasa, Red 4 gestión 2010, La Paz-Bolivia. Manifestó en su 

objetivo lo siguiente: Fortalecer el Servicio de odontología conociendo la satisfac-

ción del usuario con la calidad de atención odontológica en el centro de Salud Pa-

casa Red 4 gestión 2010. Quien concluye que: con respecto al trato, los usuarios 

o pacientes manifiestan su satisfacción, ya que sienten que le dan solución a sus 

problema resaltando la capacidad técnica del personal, pero al hablar de la infra-

estructura ahí si manifiestan su incomodidad además del tiempo de espera que no 

los deja satisfechos, aquí se entiende que a mayor tiempo de espera menor satis-

facción. (6) 

Objetivo específico N° 1: Determinar el nivel de satisfacción  del usuario en 

la atención técnica del servicio de odontología  en el   centro de  salud Tantará, 

Castrovirreyna-2018. De los resultados estadístico se aprecia que el 48.75% ma-

nifiestan sobre la atención técnica que se encuentran satisfechos, asimismo el 
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30% afirman sobre la atención técnica que se encuentran muy satisfechos, solo el 

1.25% se encuentran insatisfechos con la atención técnica.  

Asimismo otra investigación similar realizo Espejo en el 2017, trabajo el es-

tudio de: Calidad de servicio en la atención odontológica de pacientes que acuden 

al servicio de estomatología de una institución pública y privada en la provincia de 

lima, san Martin de Porres en el año 2017. Presentada a la Universidad Cayetano 

Heredia, en su objetivo menciona; Evaluar la calidad de servicio en la atención 

odontológica de pacientes que acuden al Departamento de Odontoestomatología 

del Hospital Cayetano Heredia y a la Clínica Dental Docente Cayetano Heredia en 

la provincia de Lima, SMP en el año 2017. Quien concluye que la calidad de ser-

vicio en la atención odontológica de usuarios que acuden a la Clínica Dental Do-

cente Cayetano Heredia es mayor que la calidad de servicio del Departamento de 

Odontoestomatología del Hospital Cayetano Heredia en el año 2017.  

Del objetivo específico N° 2: Determinar el nivel de satisfacción  del usuario 

con la   relación interpersonal en el servicio de odontología  en el   centro  salud 

Tantará, Castrovirreyna-2018. De nuestros resultados estadísticos se determinó 

sobre las relaciones interpersonales el 48.75% manifiestan sobre las relaciones 

interpersonales que se encuentran muy satisfechos, asimismo el 36.25% afirman 

sobre las relaciones interpersonales que se encuentran satisfechos, solo el 2.5% 

se encuentran insatisfechos con las relaciones interpersonales. 

Coincidiendo así con la tesis realizada por Sifuentes en el 2016, realizo la 

Tesis titulada: Satisfacción del usuario y calidad del Cuidado de Enfermería en el 

Servicio de Cirugía Hospital Regional Docente de Trujillo. La presente investiga-

ción, se realizó con el objetivo de determinar la relación del nivel de satisfacción 

del usuario hospitalizado y la calidad del cuidado de enfermería en el servicio de 

Cirugía A del Hospital Regional Docente de Trujillo. Quien concluye que el mayor 

porcentaje (51 %) de los usuarios hospitalarios presentan nivel poco satisfactorio 

de la calidad del cuidado de enfermería, el 27.8 % tienen un nivel satisfactorio del 

cuidado, solo el 5.2 % tienen un nivel muy satisfactorio y un significativo 16% pre-

senta insatisfacción del cuidado de enfermería. La mayoría de los usuarios hospi-

talizados (72.2%) refieren haber recibido regular calidad de cuidado de enferme-

ría, el 17.0% buena calidad y el 10.8% mala calidad de cuidado. Se concluye que 
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sí existe relación significativa (p < 0.05) entre el nivel de satisfacción del usuario y 

la calidad de cuidado de enfermería (12) 

El objetivo específico N° 3: Determinar el nivel de satisfacción  del usuario 

con respecto a la accesibilidad en el servicio de odontología  en el   centro de  

salud Tantará, Castrovirreyna-2018. Luego de aplicar el instrumento se pudo co-

nocer que el 48.25% manifiestan sobre la accesibilidad que se encuentran muy 

satisfechos, asimismo el 20% afirman sobre la accesibilidad que se encuentran 

indiferentes, mientras que el 17.5% señalan que se encuentran satisfechos, solo 

el 2.5% se encuentran insatisfechos con la accesibilidad.  

Concordando la tesis realizada por Huerta E, investigación realizada el 2015, 

que lleva por titulo: “Nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el tópico de 

medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Li-

ma, Enero del 2015”, quien concluye que: el 92.2% de los usuarios estuvieron 

satisfechos con la atención, respectivamente en las dimensiones de fiabilidad 

(94.3%), seguridad (89.6%,), empatía (89.6 % ) y aspectos tangibles (84.5%) de la 

encuesta SERVPERF, pero la dimensión capacidad de respuesta resultó con la 

mayor cantidad de usuarios insatisfechos (23.4%), y la satisfacción global fue de 

92.2%. (15) 

Objetivo específico N° 4: Determinar nivel de satisfacción  del usuario con el 

ambiente de atención en el servicio de odontología  en el   centro de  salud Tanta-

rá, Castrovirreyna 2018. De nuestros resultados estadístico luego de aplicar el 

instrumento se conoció que el 52.50% manifiestan sobre el ambiente de atención 

que se encuentran muy satisfechos, asimismo el 25% afirman sobre el ambiente 

que se encuentran satisfechos, mientras que el 16.5% señalan que se encuentran 

indiferente, solo el 6.25% se encuentran poco satisfechos con el ambiente de 

atención. 

Discrepando con la investigación realizada por Cruz en el 2014 para su tesis 

doctoral denominado: Calidad de atención y percepción de la satisfacción de los 

usuarios asociados a la estrategia salud de la familia. Quien concluye que: Existe 

una pésima atención en la calidad de los servicios y esto se ve reflejado con un 

43 %, en tanto respecto a la atención regular se obtuvo un 38%, y si hablamos de 

una buena calidad de atención solo se ha tenido un 19%. Con respecto a la rela-
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ción de la satisfacción se comprobó que el 25 % está muy insatisfecho, el 24 % 

insatisfecho, el 21 % indiferente, el 16 % satisfecho, finalmente el 14 % se ve muy 

satisfecho. Este presente estudio llego a la conclusión que existen deficiencias en 

las prácticas que los profesionales de la salud brindan además de las políticas 

públicas establecidas en el sistema de salud. (13) 

En consecuencia podemos señalar que la satisfacción de los usuarios exter-

nos es un indicador para evaluar las intervenciones de los servicios sanitarios, 

pues nos proporciona información, sobre la calidad percibida en los aspectos de 

estructura, procesos y resultados, por lo que definimos la calidad de la atención 

médica como la medida en que los servicios de salud tanto los enfocados a los 

individuos como a las poblaciones mejoran la probabilidad de unos resultados de 

salud favorables y son pertinentes al conocimiento actual profesional y brindan la 

satisfacción del servicio prestado, considerando los recursos con los que se cuen-

ta para proporcionar la atención y la relación que se establece entre el proveedor 

del servicio y el receptor del mismo.  

Finalmente el interés en la calidad de la atención médica tiene como finali-

dad disminuir la desigualdad en el sistema de salud, que no se manifiesta exclusi-

vamente en la cobertura, sino además en la calidad de los servicios que reciben 

los diferentes grupos sociales. 

 

 



54 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

V. CONCLUSIONES  

1. Se determinó sobre la satisfacción del usuario en el servicio de odontología  

en el   centro de  salud Tantará – Castrovirreya 2018, se encuentran muy 

satisfechos, toda vez que  el 42.5% manifiestan que se encuentran muy sa-

tisfechos, mientras que el 41.25% señalan que se encuentran satisfechos, 

solo el 11.25% manifiestan que se encuentran indiferentes. 

2. Se determinó en la satisfacción del usuario en el servicio de odontología  

en el   centro de  salud Tantará – Castrovirreya 2018, el 48.75% manifies-

tan sobre la atención técnica que se encuentran satisfechos, asimismo el 

30% afirman sobre la atención técnica que se encuentran muy satisfechos, 

solo el 1.25% se encuentran insatisfechos con la atención técnica. 

3. Se determinó en la satisfacción del usuario en el servicio de odontología  

en el   centro de  salud Tantará – Castrovirreya 2018, en la dimensión rela-

ciones interpersonales que el 48.75% manifiestan que se encuentran muy 

satisfechos, asimismo el 36.25% afirman sobre las relaciones interpersona-

les que se encuentran satisfechos, solo el 2.5% se encuentran insatisfe-

chos con las relaciones interpersonales. 

4. Se determinó en la satisfacción del usuario en el servicio de odontología  

en el   centro de  salud Tantará – Castrovirreya 2018, en la dimensión ac-

cesibilidad el 48.25% manifiestan que se encuentran muy satisfechos, asi-

mismo el 20% afirman sobre la accesibilidad que se encuentran indiferen-
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tes, mientras que el 17.5% señalan que se encuentran satisfechos, solo el 

2.5% se encuentran insatisfechos con la accesibilidad. 

5. Se determinó en la satisfacción del usuario en el servicio de odontología  

en el centro de  salud Tantará – Castrovirreya 2018, en la dimensión am-

biente de atención que el 52.50% manifiestan que se encuentran muy satis-

fechos, asimismo el 25% afirman sobre el ambiente que se encuentran sa-

tisfechos, mientras que el 16.5% señalan que se encuentran indiferente, 

solo el 6.25% se encuentran poco satisfechos con el ambiente de atención. 

 

 



56 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

VI. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda una capacitación constante a todo el personal de salud pa-

ra seguir brindando una atención adecuada y estar acorde con los cambios 

en cuanto a las técnicas de trabajo hacia los pacientes y llegar a la aten-

ción optima que es lo adecuado 

2. Las relaciones interpersonales son muy importantes para la comunicación 

paciente profesional el cual debe ser adecuado y amoldable al tipo de pa-

ciente, que incluye creencias, miedos, paradigmas y es por ello que los pro-

fesionales deben tener una cultura de ayuda al prójimo además de tener 

mucha paciencia para tratar con ellos. 

3. Elaborar boletines informativos y personal de apoyo para la recepción de 

los pacientes para que les puedan explicar el proceso de atención y esto no 

genere insatisfacción de parte del paciente que muchas veces se da por 

una mala orientación o desconocimiento. 

4. Se recomienda tener charlas educativas hacia los pacientes para una lim-

pieza adecuada y generar políticas para tener apoyo permanente de parte 

de las autoridades local y nacional para tener equipos adecuados y reno-

vación de equipos obsoletos además de mejorar la infraestructura acorde 

con los lineamientos con la organización mundial de la salud. 
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VII. PROPUESTA 

Primero  Los mismos odontólogos ponemos con nuestra plata proponer que la 

red de salud pongan personal capacitado para tener los materiales, 

instrumentación e insumos de manera adecuada para tener a mano 

y seguir brindando una atención adecuada.  

Solicitar actualizaciones y capacitaciones constantes para el perso-

nal. 

 

Segundo  tener identificaciones con los nombres en la chaqueta, ya que no se 

cuenta con una identificación. 

Realizar acciones de camaradería para que las personas puedan te-

ner más apego al profesional de salud. 

 

Tercero  los establecimientos de salud de periferia que refieran pacientes de-

ben avisar con anticipación y mantener una comunicación constante, 

para que no hay cruces con los pacientes citados y estos no esperen 

y consecuentemente genere malestar. 
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Cuarto  se debe hacer una supervisión de equipos médicos por lo menos 

una vez al año para que estén trabajando en óptimas condiciones. 

Mayor implementación del consultorio dental 

Supervisión constante por parte del Minsa sobre zonas alejadas para 

que vean la realidad problemática y brindar mejoras en el servicio de 

salud. 
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ANEXO 

 



 

Anexo N°01: Matriz de consistencia 

TITULO: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGÍA  EN EL  CENTRO DE SALUD TANTARA 

2018. 

PROBLEMA OBJETIVO MARCO TEORICO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGÍA 

GENERAL: 

¿Cuál es el nivel de satis-

facción  del usuario en el 

servicio de odontología  en 

el   centro de  salud Tantara 

2018? 

 

 ESPESIFICOS: 

1. ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción  del usuario 

en la  atención técnica 

del servicio de odonto-

logía  en el   centro de  

salud Tantara 2018? 

 

 

 

2. ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción  del usuario 

con la   relación inter-

personal en el servicio 

de odontología  en el   

centro de salud Tantara 

2018? 

GENERAL: 

Determinar el nivel de satis-

facción  del usuario en el 

servicio de odontología  en el   

centro de  salud Tantara 

2018. 

 

ESPESIFICOS: 

1. Determinar el nivel de 

satisfacción  del usuario 

en la atención técnica 

del servicio de odontolo-

gía  en el   centro de  sa-

lud Tantara 2018. 

. 

 

 

2. Determinar el nivel de 

satisfacción  del usuario 

con la   relación interper-

sonal en el servicio de 

odontología  en el   cen-

tro  salud Tantara 2018. 

A medida que han ido desa-

rrollándose estudios al res-

pecto de la satisfacción, la 

definición de satisfacción 

del usuario ha sufrido mu-

chas modificaciones y a su 

vez fue enfocado desde 

distintos puntos de vista a 

lo largo del tiempo. Basta 

con mencionar que en los 

años 70 del siglo pasado, el 

interés por el estudio de la 

satisfacción era grande que 

se habían elaborado y pu-

blicado más de 500 de es-

tos estudios sobre la satis-

fación y lo que conlleva 

este tema (Hunt 1982), y 

este interés por el concepto 

de la satisfacción no parece 

Esta investiga-

ción no precisa 

de hipótesis por 

ser una investi-

gación descripti-

va simple. 

 

Satisfacción  del 

usuario 

 

Dimensiones 

Atención técnica 
 

Relación interperso-
nal 
 

Accesibilidad 
 

Ambiente de atención 
 

  

 

 

 

 

 

  

  

  

TIPO: Básico  

NIVEL: Nominal 

DISEÑO: Descriptivo Simple              

M: O                                  

 Donde : 

M=  usuario del servicio de odonto-

logía 

                                               

POBLACION: 

La población estará conformada por 

108 pacientes de ambos sexos de 15 

años a 60 años del servicio de odon-

tología en el centro de salud Tantara 

– Castrovirreyna 2018. 

Siguiendo la fórmula   

Población= 108 

Confianza=98% 

Margen de error=5% 

MUESTRA 

 Aplicando la fórmula del tamaño de 



 

 

3. ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción  del usuario 

en cuanto a la accesibi-

lidad en el servicio de 

odontología  en el   cen-

tro   de salud Tantara 

2018? 

 

4. ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción  del usuario 

con el   ambiente de 

atención en el servicio 

de odontología  en el   

centro de  salud Tantara 

2018? 

  

 

3. Determinar el nivel de 

satisfacción  del usuario 

con respecto a la acce-

sibilidad en el servicio de 

odontología  en el   cen-

tro de  salud Tantara 

2018. 

 

4. Determinar nivel de sa-

tisfacción  del usuario 

con el ambiente de aten-

ción en el servicio de 

odontología  en el   cen-

tro de  salud Tantara 

2018. 

 

perderse en estos tiempo, 

sino más bien todo lo con-

trario, como lo hicieron co-

nocer Peterson y Wilson 

(1992) en un análisis de la 

literatura relativa a la satis-

facción del cliente que po-

nía un aproximado de 

15.000 artículos académi-

cos escritos que abarcaban 

la satisfacción o insatisfac-

ción del usuario en los últi-

mos veinte años.  

 

muestra tenemos como resultado 80  

pacientes.  

 

TECNICAS E INSTRUMENTOS: 

Instrumentos: 

Ficha de recolección de datos. 

 

Guías de entrevista 

 

TECNICAS DE PROCESAMIENTO 

DE DATOS 

Escala de Likert( para medir  

Actitudes) 

 

  

 

 



 

Anexo N°02: Instrumento de investigación 

 

CUESTIONARIO 

SATISFACCION  DEL USUARIO 

 

Estimados pacientes del ¨Centro de salud Tantara Castrovirreyna¨ 2018 que asis-

ten en esta institución reciban un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo 

que me brindarán al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo conocer 

la satisfacción del usuario que  se brinda  en el consultorio dental, a fin de contri-

buir, como parte de la gestión de los servicios de la salud en nuestro país, con 

mejoras significativas en la atención del usuarios. Sus respuestas son estricta-

mente confidenciales y anónimas.  

 

ESCALA  

Muy satisfecho 5 

Satisfecho 4 

Medianamente satisfecho 3 

 Poco satisfecho 2 

No satisfecho 1 

 

Instrucciones: Marque ( X) solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante 

de acuerdo a su opinión. Según la leyenda 

N° Ítems  INDICES 

MS S MDS PS NS 

5 4 3 2 1 

ATENCIÓN TÉCNICA  

 

01 El  cirujano dentista  fue  muy  cuidadoso  con  los 
procedimientos que le realizaba 

     

02 El cirujano dentista  tenía la habilidad y competencia 
para realizar el tratamiento 

     

03 El  cirujano dentista usó  procedimientos  que  me 
hacían  sentir  seguro  de  no  contagiarme  de alguna 
enfermedad 

     

04 El  cirujano dentista  soluciona el problema que dio 
lugar a su visita 

     

05 La  organización  y  orden  en  el  proceso  de atención      

 



 

RELACION INTERPERSONAL  

 

06 Conoce el nombre del cirujano dentista que lo atendió      

07 El cirujano dentista recibe y  lo saluda por su nombre      

08 El cirujano dentista mostro interés  en su pro-
blema 

     

09 El  cirujano dentista  me explicó  claramente los proble-
mas que yo tengo en mi boca 

     

10 El cirujano dentista le dio a conocer el tratamiento y le 
permitió tomar la decisión 

     

ACCESIBILIDAD  

11 El tiempo que esperé al cirujano dentista  para que me 
atendiera 

     

12 El   tiempo   que   pasé   con   el   cirujano dentista du-
rante mi atención 

     

13 Recibir atención el día que Estuvo programada su cita      

14 La ubicación o localización del consultorio dental      

15 La facilidad para desplazarme: atravesó señalizaciones u 
otros 

     

AMBIENTE DE ATENCIÓN  
 

16 La limpieza y pulcritud del consultorio dental 
 

     

17 Ausencia de ruidos   y olores desagradables en  el consul-
torio dental 

     

18 Las condiciones del mobiliario y equipos del consultorio 
dental 

     

19 Los profesores ayudan continuamente a ser muy creati-
vos en todo lo que hacemos. 

     

20 La apariencia personal y manera de vestir del cirujano 
dentista 

     

 

 

 

  Muchas gracias. 

 

 



 

Anexo N°03: Validación del instrumento 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

Anexo N°04: Base de datos de prueba piloto 

ALFA DE CRONBACH  

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL USUARIO 

Nº de alumno  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 TOTAL 

01 3 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 5 4 5 4 1 3 5 3 4 72 

02 4 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 3 5 3 4 2 5 1 4 2 70 

03 2 3 1 3 4 3 3 3 2 4 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 57 

04 1 2 3 2 3 2 3 1 2 3 2 1 2 3 2 3 2 1 2 3 43 

05 2 3 1 3 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 61 

06 2 2 1 2 3 2 3 4 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 2 2 42 

07 1 2 3 2 3 3 3 3 2 1 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 40 

08 1 3 2 3 3 2 5 4 5 3 4 5 3 4 3 5 3 4 3 5 70 

09 3 2 1 3 2 3 4 3 2 1 3 2 3 2 3 4 3 3 3 4 54 

10 2 2 3 4 3 1 2 1 3 1 3 3 4 1 3 3 2 1 3 3 48 

TOTAL  21 27 21 30 33 26 31 29 28 27 29 29 32 27 31 27 27 24 28 30 557 

VARIANZA  0.99 0.68 0.99 0.67 0.68 0.71 0.77 1.21 1.73 1.79 0.32 1.66 1.51 1.57 0.54 1.57 1.34 2.04 0.40 1.33 151.34 

ALFA DE CRONBACH  1.03 0.70 1.03 0.69 0.70 0.74 0.80 1.26 1.80 1.86 0.33 1.72 1.57 1.63 0.57 1.63 1.40 2.12 0.42 1.38   

 

Alfa de Cronbach  0.88 

 

 

 



 

Anexo N°05: Base de datos 

  
  

DATOS GENERALES 
ATENCION TEC-

NICA 
RELACION INTERPER-

SONAL ACCESIBILIDAD AMBIENTE ATENCION 
 

EDAD GENERO PROCEDENCIA ODUPACION 
GRADO INS-
TRUCCIÓN 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Total 

    M F                                                 

1 17 1 0 1 1 2 5 4 5 4 4 5 5 1 5 5 1 5 5 5 2 5 1 5 5 5 82 

2 17 1 0 1 1 2 5 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 92 

3 15 1 0 1 1 2 5 1 5 4 5 5 4 3 5 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 88 

4 15 1 0 1 1 2 4 1 3 5 4 4 5 2 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 83 

5 15 1 0 1 1 2 5 2 5 5 3 4 5 5 4 5 2 4 1 5 2 2 5 5 4 4 77 

6 54 2 2 1 3 1 5 2 5 5 3 4 5 5 4 5 2 4 1 5 2 2 5 5 4 4 77 

7 15 2 2 1 1 2 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 4 90 

8 62 2 2 1 2 1 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 4 91 

9 15 1 0 1 1 2 5 4 5 4 3 4 2 5 2 3 1 3 5 4 4 4 4 3 1 2 68 

10 42 2 2 1 2 1 3 4 5 4 3 4 2 5 2 3 1 3 5 4 4 4 4 3 1 2 66 

11 15 1 0 2 1 2 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1 5 5 5 91 

12 16 2 2 2 1 2 5 4 1 5 5 2 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 85 

13 16 2 0 2 1 2 5 1 2 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 90 

14 16 1 0 2 1 2 5 5 5 4 4 4 3 5 3 4 4 3 5 4 3 3 4 3 2 2 75 

15 17 2 2 2 1 2 5 1 3 2 3 4 5 2 3 5 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 68 

16 21 2 2 3 2 2 5 5 5 4 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 92 

17 17 1 2 1 2 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 90 

18 17 1 0 1 2 2 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 93 

19 19 2 0 5 1 2 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 91 

20 16 2 0 5 1 2 5 5 5 4 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 91 

21 17 2 0 5 1 2 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 93 

22 33 1 0 5 1 2 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 79 



 

23 26 2 0 3 3 2 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 71 

24 64 1 0 3 2 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 

25 17 2 0 3 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

26 17 2 2 3 1 2 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 89 

27 18 2 2 3 1 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 

28 12 2 2 4 1 2 1 1 3 1 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 43 

29 17 2 2 4 1 2 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 3 4 5 3 4 87 

30 16 2 2 4 1 2 5 1 5 4 5 5 4 3 5 5 2 5 5 3 5 4 5 5 5 5 86 

31 17 2 2 4 1 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 95 

32 16 1 0 4 1 2 4 1 4 4 2 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 80 

33 18 1 0 6 1 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 2 1 5 1 5 1 5 76 

34 31 1 0 6 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 4 57 

35 53 1 0 6 2 2 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1 5 5 5 91 

36 18 2 2 6 2 1 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 77 

37 64 1 0 6 2 1 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 71 

38 33 2 2 1 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 2 2 3 2 2 3 2 2 4 2 56 

39 16 2 2 1 1 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 

40 24 2 2 2 2 1 4 3 2 4 3 1 2 4 4 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 77 

41 40 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 1 1 3 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 44 

42 49 2 2 2 2 1 5 3 5 4 4 5 5 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 5 3 4 83 

43 45 2 2 2 3 1 5 1 5 4 4 4 5 2 5 3 5 2 5 5 4 4 5 3 5 5 81 

44 66 1 0 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 80 

45 40 1 1 3 3 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 1 1 5 1 5 1 5 75 

46 43 1 0 3 3 1 5 1 5 4 5 5 4 3 5 2 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 87 

47 34 2 2 3 3 2 5 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 92 

48 23 2 2 4 3 2 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 94 

49 44 2 2 2 2 1 4 1 3 5 4 4 5 2 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 82 

50 53 2 2 2 2 1 5 1 5 5 5 1 1 5 5 5 3 3 4 3 3 5 5 1 2 5 72 

51 41 2 2 2 2 1 3 4 5 3 4 4 5 4 3 2 1 3 4 3 3 5 1 4 5 4 70 

52 20 1 0 1 2 5 5 1 5 4 5 2 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5 4 84 



 

53 17 1 0 1 1 2 5 4 5 4 4 5 5 1 5 5 1 5 5 5 2 5 1 5 5 5 82 

54 17 1 0 1 1 2 5 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 92 

55 15 1 0 1 1 2 5 1 5 4 5 5 4 3 5 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 88 

56 15 1 0 1 1 2 4 1 3 5 4 4 5 2 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 83 

57 15 1 0 1 1 2 5 2 5 5 3 4 5 5 4 5 2 4 1 5 2 2 5 5 4 4 77 

58 54 2 2 1 3 1 5 2 5 5 3 4 5 5 4 5 2 4 1 5 2 2 5 5 4 4 77 

59 15 2 2 1 1 2 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 4 90 

60 16 2 2 4 1 2 5 1 5 4 5 5 4 3 5 5 2 5 5 3 5 4 5 5 5 5 86 

61 17 2 2 4 1 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 95 

62 16 1 0 4 1 2 4 1 4 4 2 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 80 

63 18 1 0 6 1 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 2 1 5 1 5 1 5 76 

64 31 1 0 6 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 4 57 

65 53 1 0 6 2 2 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 1 5 5 5 91 

66 18 2 2 6 2 1 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 77 

67 64 1 0 6 2 1 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 71 

68 33 2 2 1 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 2 2 3 2 2 3 2 2 4 2 56 

69 16 2 2 1 1 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 

70 24 2 2 2 2 1 4 3 2 4 3 1 2 4 4 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 77 

71 40 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 1 1 3 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 44 

72 49 2 2 2 2 1 5 3 5 4 4 5 5 4 3 3 5 5 5 3 5 3 4 5 3 4 83 

73 45 2 2 2 3 1 5 1 5 4 4 4 5 2 5 3 5 2 5 5 4 4 5 3 5 5 81 

74 66 1 0 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 80 

75 40 1 1 3 3 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 1 1 5 1 5 1 5 75 

76 43 1 0 3 3 1 5 1 5 4 5 5 4 3 5 2 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 87 

77 34 2 2 3 3 2 5 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 92 

78 15 2 2 1 1 2 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 5 4 90 

79 17 1 0 1 1 2 5 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 92 

80 16 2 2 4 1 2 5 1 5 4 5 5 4 3 5 5 2 5 5 3 5 4 5 5 5 5 86 

 



 

Anexo N°06: Constancia emitida por la institución que acredita la realización 

del estudio 

 

  



 

Anexo N°07: Evidencias fotográficas 

 

Sensibilización a la población en el Centro de Salud de Tantará, Castrovirreyna 

 

 

Sensibilización a la población en la Institución Educativa de Tantará, Castrovirreyna 

  



 

 

Personal que labora en la Micro Red - Centro de Salud de Tantará, Castrovirreyna 

 

 

Personal que labora en la Micro Red - Centro de Salud de Tantará, Castrovirreyna 

 


