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Resumen 

El objetivo de la presente investigación fue establecer la influencia de la gestión de 

consultorios en la satisfacción profesional de los odontólogos en la ciudad de 

Cusco, se presentó un enfoque cuantitativo, de tipo básico, correlacional causal y 

de diseño no experimental, la muestra del estudio fue de 80 odontólogos de la 

practica privada, se empleó los instrumentos de gestión de consultorios y la Dentist 

Satisfaction Survey – DSS. Se obtuvo como resultados que el 80% de odontólogos 

tiene un nivel medio de gestión, para la dimensión de ubicación se obtuvo un 85%, 

así también para la dimensión paciente un 66% y las finanzas tuvo un 85% 

respectivamente tuvieron un nivel medio de conocimientos; el 86% conoce de 

marketing, el 85% conoce de competencia, para la calidad se obtuvo un 83%, así 

mismo para equipo un 84%, por otra parte, solo un 53% sabe de carrera profesional 

y un 73% conoce de productividad; referente a la satisfacción profesional un 83% 

de odontólogos presento un nivel medio de satisfacción y solo un 17% un nivel alto. 

Por lo expuesto se concluyó que la satisfacción profesional del odontólogo no 

depende de la gestión de consultorios en la ciudad de Cusco, siendo esta 

dependencia no significativa. 

Palabras clave: gestión de consultorios, satisfacción profesional, marketing. 
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Abstract 

The objective of this research was to establish the influence of office management 

on the professional satisfaction of dentists in the city of Cusco, a quantitative 

approach, of a basic type, causal correlation and non-experimental design was 

presented, the study sample It was from 80 dentists from private practice, office 

management instruments and the Dentist Satisfaction Survey - DSS were used. The 

results were that 80% of dentists have a medium level of management, for the 

location dimension 85% was obtained, as well as for the patient dimension 66% and 

finances had 85% respectively they had a medium level of knowledge; 86% know 

about marketing, 85% know about competition, for quality 83% was obtained, 

likewise for equipment 84%, on the other hand, only 53% know about professional 

career and 73% know about productivity ; Regarding professional satisfaction, 83% 

of dentists presented a medium level of satisfaction and only 17% a high level. 

Therefore, it was concluded that the professional satisfaction of the dentist does not 

depend on the management of offices in the city of Cusco, this dependence being 

not significant. 

Keywords: office management, job satisfaction, marketing 
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I. INTRODUCCIÓN

Dentro del campo del estudio humano se tiene una amplia variedad de 

especialidades las cuales ayudan a entender el funcionamiento del cuerpo, 

dentro de ellas se tiene la odontología que es una especialidad de la medicina 

encargada del estudio del sistema estomatognático, que ayudara a entender de 

mejor forma la función y anatómica bucodental. 

Bastos et al (2003), CROSATO et al (2008), Crosato et al (2003), Ponte (2012), 

Morita et al (2010), mostraron que a nivel mundial la mayoría de los estudiantes 

de odontología aspiran a trabajar de forma particular en la consulta privada y el 

mayor porcentaje lo realiza en algún momento de su vida. Siendo una gran oferta 

para el público que requiere este tipo de servicios, por otro lado, existe la 

sobresaturación en el mercado de la odontología, teniendo mayor número de 

profesionales dedicados a la práctica privada, especialmente en ciudades con 

mayor crecimiento poblacional. 

La odontología al ser de práctica privada es netamente asistencial es decir, de 

atención directa a los pacientes o usuarios que requieren este servicio, pero la 

profesión no solo es asistencial, ya que también se cuenta con  áreas de gestión y 

administración como el que se desarrollan en los consultorios y clínicas, los cuales 

por desconocimiento y falta de materias enfocadas en él, no son bien desarrollados 

en la práctica profesional siendo una de la debilidades durante la etapa de 

formación universitaria; por otra parte la falta de ofertas laborales del sector público 

tiene un impacto sobre la comunidad odontológica haciendo que la practica 

odontológica asistencial privada sea el principal campo de acción del odontólogo 

olvidando que  la administración y gestión de sus propios consultorios o clínicas es 

un campo de suma importancia para lograr mejor calidad de servicio y rentabilidad, 

ya que para el profesional en odontología es un reto diario saber afrontar los 

mercados saturados, gestionar los recursos humanos dentro de sus consultorios o 

clínicas, la formación del personal que labora de forma asistencial o auxiliar, el 

control del flujo de la caja, poder gestionar su propio inventario, las compras de 

materiales, equipos y a la vez poder invertir en mejorar en el marketing y estrategias 

de atraer, retener pacientes para tener un mercado competitivo. 
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Para que la odontología se pueda ejercer de forma plena y excelente, es preciso 

que los profesionales obtengan al menos un nivel mínimo de satisfacción que sea 

motivo de brindar el mejor servicio tanto para los usuarios como para la 

administración de sus consultorios o clínicas. 

Nicolielo; Bastos en el 2002 definieron la satisfacción laboral como un estado 

emocional importante que se desarrolla a partir de la convergencia de varios 

factores de la práctica profesional que pueden influir en la calidad de vida de los 

trabajadores, su autoestima, su salud física y mental. Ya que este fenómeno tiene 

un origen multifactorial, muy complejo y dependiente de las actitudes, experiencias 

vividas por el individuo y la percepción en relación con la actividad desarrollada, 

seria superficial y poco comprensible cuestionar al profesional de forma 

independiente sobre su satisfacción con la actividad que realizan.  

Ante esta situación quedo indagar sobre la influencia que tiene una buena y mala 

gestión de consultorios sobre la satisfacción de los profesionales de la odontología 

y así tener conceptos claros y recabar información de importancia para poder 

desarrollar mejores estrategias que ayuden a comprender la gestión a nivel de la 

rama de la odontología es así que se realizo la siguiente pregunta. ¿Cómo influye 

la gestión de los consultorios en la satisfacción profesional del odontólogo en la 

ciudad de Cusco, 2021? Que vendría a ser la interrogante principal. Por otra parte, 

una vez identificado el problema principal se pudo mencionar los problemas o 

interrogantes especificas las cuales ayudaran a comprender el problema principal 

preguntando: ¿la ubicación del consultorio, los pacientes, las finanzas, el 

marketing, la competencia, la calidad, el equipo, la carrera profesional y la 

productividad influyeron en la satisfacción del profesional odontólogo en la ciudad 

de Cusco, 2021? 

Para justificar esta investigación nos basamos en cifras mencionando que; las 

enfermedades bucodentales se encuentran ubicando prácticamente el segundo 

lugar como una de las causas más elevada de morbilidad en los consultorios 

externos según el MINSA (2020) Ministerio de Salud, ya que existe una pequeña 

cantidad de odontólogos que prestan servicios en entidades públicas por las pocas 

oportunidades laborales que oferta el estado, siendo la consulta privada uno de los 
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principales medios de trabajo para la mayoría de profesionales odontólogos, por lo 

cual estos tienen que lidiar con la realidad de la administración y gestión deficiente 

de sus propios consultorios por no tener una base teórica durante su etapa de 

formación, así mismo la lucha constante contra los consultorios informales, el 

empirismo y demás problema propios de la practica viéndose afectado la 

satisfacción profesional durante dicho proceso. 

Además de tener una justificación practica que hará que la información recabada 

sirva a las entidades que prestan educación para que se enfoquen también en el 

proceso de capacitación asistencial al profesional odontólogo en capacitarlos a 

nivel de administración y gestión, así se brinde servicios de calidad a nivel privado. 

También se justifica metodológicamente ya que se utilizó instrumentos que fueron 

validados, confiables y fueron objeto de estudio a nivel netamente odontológico 

pudiendo ser utilizados posteriormente en otros estudios. 

Se pudo mencionar entonces que el presente estudio tiene una relevancia teórica 

ya que ayudara a entender de mejor manera y llenar los vacíos de conocimientos 

a cerca de gestión a nivel de consultorios odontológicos, así también permitió saber 

que grado de influencia tienen las dimensiones ubicación, paciente, finanzas, 

marketing, competencia, calidad, equipo, carrera profesional y productividad sobre 

la satisfacción de los odontólogos además que es de importancia ya que no se 

cuenta con información acerca de gestión a nivel de consultorios odontológicos 

generando así el interés de la comunidad de cirujanos dentistas acerca de la 

administración y gestión de sus empresas privadas.  

Como consecuencia de lo expuesto podemos decir que el objetivo general es, 

determinar cómo influyo la gestión de los consultorios en la satisfacción profesional 

del odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021. Así mismo se tuvo los objetivos 

específicos; determinar cómo influye la ubicación del consultorio, los pacientes, las 

finanzas, el marketing, la competencia, la calidad, el equipo, la carrera profesional 

y la productividad en la satisfacción del profesional odontólogo en la ciudad de 

Cusco, 2021. 

Así mismo, en este estudio se planteó la hipótesis general, la gestión de 

consultorios influye significativamente en la satisfacción profesional del odontólogo 
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en la ciudad de Cusco, 2021. Además de proponer las hipótesis específicas y 

mencionar; la ubicación del consultorio, los pacientes, las finanzas, el marketing, la 

competencia, la calidad, el equipo, la carrera profesional y la productividad influyen 

significativamente en la satisfacción del profesional odontólogo. 
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II. MARCO TEÓRICO

En este punto se presentó trabajos previos realizados con las variables de estudio 

de la investigación y su posible relación o influencia,  a lo se puede mencionar que 

se realizaron diversos estudios sobre gestión y satisfacción propiamente dicho con 

modelos teóricos clásicos sin embargo este estudio se encuentra enfocado a la 

gestión de consultorios y la influencia sobre la satisfacción laboral de los 

odontólogos que se encuentran en la práctica privada, indicando que no son 

muchos los estudios realizados con este enfoque. 

A nivel nacional, las investigaciones para determinar la relación de la gestión de 

consultorios y la satisfacción profesional de los odontólogos de la practica privada, 

siguieron un enfoque cuantitativo siendo a su vez de alcance correlacional, 

empleando un diseño no experimental, se tomó un corte transversal en los cuales 

se empleó instrumentos que fueron aplicados mediante cuestionarios. De esta 

forma se puede mencionar a Panana (2020), que analizo las variables gestión de 

consultorios y su relación con la satisfacción, donde reporto un mayor porcentaje 

relacionado a un 78.8% de odontólogos que tuvo un nivel medio de satisfacción 

profesional, concluyendo que si existe una relación entre las variables. 

Por su parte Figueroa (2017), al realizar su investigación sobre gestión 

odontológica y su actitud hacia la mercadotecnia, realizo una evaluación a 129 

personas responsables de la administración de consultorios en el Callao, tuvo 

cuatro dimensiones en las cuales encontró que existía una alta correlación 

entre sus variables. Así mismo en el 2009 encontró que el 28% de odontólogos no 

se encuentran satisfechos con su situación laboral, de los cuales un 75% lo 

asocio a sus salarios insuficientes y un 7.3% lo asocio a situaciones malas en sus 

centros de trabajo. 

Lo Nigro et al, (2020) en una investigación sobre gestión de consultorios 

odontológicos en una era Post – Covid 19, desde un enfoque económico y 

operacional, encontraron que existen cambios obligados por la pandemia 

Covid-19 han tenido que adecuarse y cambiar sus enfoques para mantener la 

práctica privada, dentro de los cuales se tuvo que limitar o disminuir la 

ganancia al mantener los costos por tratamientos clínicos, así mismo 
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modificar márgenes de ganancia en los procedimientos más rentables, de 

esta forma se pudo concluir en que la odontología va evolucionando 

constantemente y el concepto de ser una rama netamente de practica 

asistencial quedo desfasado ya que hoy se utiliza bastante las materias de 

la gestión y administración que influyen en la satisfacción del profesional. 

A nivel internacional, en el estudio de Nazir et al. (2018), indago la necesidad 

de tener cursos de gestión a nivel de pregrado, evaluando a 588 odontólogos 

recién graduados, hallando que más del 80% necesitaba cursos de gestión 

para poder llevar bien el consultorio, demandando principalmente la 

preparación cursos de gestión de pacientes, trabajo en equipo y por último 

gestión del tiempo. 

En el estudio presentado por Macías Rendón (2016) sobre administración y 

gestión de consultorio dental evaluó a 60 odontólogos en Guayaquil – 

Ecuador, hallando que el 50% no tenían capacitaciones sobre 

administración, así mismo el 40% no tenían estrategias a seguir y un 67% 

estuvo de acuerdo a llevar la administración de los consultorios de la mano 

con un contador. 

Nakama et al. (2004) por su parte realizaron una encuesta de gestión de 

consultorios a los profesionales en odontología de la especialidad de 

ortodoncia en la practica privada y así saber cómo promovían sus servicios, 

encontrando a 63 profesionales encuestados delos cuales el 15.9% se 

enfoco con sus pacientes de calificaciones profesionales, el 11.1% sobre los 

servicios de sus clínicas o consultorios, el 6.3% de los equipos que brindan 

en sus servicios, un 25% de la calidad del material utilizado, un 31.7% del 

funcionamiento del consultorio, un 20.7% sobre temas de bioseguridad, lo 

que demostró que no existe un estrategia en los consultorios o clínicas. 

Por su parte Da Costa sierra et al.(2005) evaluaron la gestión y 

comportamiento de los odontólogos en las citas con sus pacientes en Sao 

Paulo, reportando que el 35, 4% reciben a sus pacientes en la sala de espera 

para informar sobre los procedimientos a realizar, el 5.4% menciono que su 

primera cita dura de 61 a 90 min. A diferencia del 40.1% que dijo que dura 
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30min. Por otra parte, el 73.3% evidencia a los pacientes la situación en la 

que se encuentra la cavidad bucal, mediante un espejo lo contrario al 68.9% 

que solo utiliza comunicación verbal. 

Mialhe et al (2008) . Mediante un estudio a odontólogos en Araraquara – Sao 

Paulo se encuesto a 100 profesionales, de los cuales el 57.7% mencionaron 

que son autónomos y un 72% trabaja en consultorios o clínicas privadas. 

Concluyendo que los profesionales cirujanos dentistas en su mayoría se 

dedica a la practica privada por lo cual necesitan cursos de administración y 

gestión. 

Además, para la variable satisfacción profesional, en la universidad de 

Malmo, Suecia Bengmark (2012) realizaron un cuestionario a una población 

de 128 odontólogos, de los cuales 97% siguieron con su profesión, así 

mismo 70% se encontraban en el sector público, utilizando una escala del 1 

al 10 se obtuvo que 90% de los odontólogos se encontraban satisfechos con 

su profesión con una puntuación de 6 a 10. 

Goetz et al (2012) también utilizo una escala de 10 ítems Warr Cook-Wall 

(WCW) buscando medir la satisfacción laboral de los odontólogos que eran 

dueños de clínicas odontológicas privadas en Alemania en busca de una 

certificación de calidad estudiando en su mayoría a hombres con una media 

de 46 años y una jornada laboral de 39.9 horas a la semana, encontrando 

que en dimensiones como la libertad con el método de trabajo y variedad de 

trabajo los profesionales se encontraban satisfechos a diferencia de las 

dimensiones salario y jornada laboral que tuvieron descontentos. 

En un estudio comparativo entre Suecia y Dinamarca a odontólogos del 

sector público y privado, Ordell et al. (2013) tuvo como resultados que los 

odontólogos pertenecientes al sector público de Suecia tienen menor 

satisfacción que los daneses. Por otro lado, en Dinamarca el 76% de 

odontólogos pertenecientes al sector privado tienen a su vez 

responsabilidades en temas administrativos y de gestión y en Suecia es 

mayor con el 91%. 
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En un estudio de Sasso et al., (2015) se obtuvo que los odontólogos que 

trabajan en pequeños grupos son los que mejor satisfacción profesional 

presentan al realizar sus laborales, por otra parte, los odontólogos de grupos 

grandes buscan su satisfacción en los temas de percepción económica, así 

mismo los odontólogos que presentan menor estrés entre los grupos ya 

mencionados son los de practica individual. Concluyendo que cada ambiente 

laboral presenta distintas ventajas y desventajas. 

En Fahim (2013) en los hospitales de la zona del Canal de Suez utilizo el 

instrumento DSS a 277 odontólogos sobre su satisfacción laboral, 

obteniendo un 3.24 dentro de la escala de 1 a 5 lo que concluyo que los 

profesionales tienen una relación neutra con su profesión, observando las 

puntuaciones mas bajas en el tiempo personal y profesional. 

Por su parte Puriene et al. (2007) también utilizo la escala DSS de 

satisfacción profesional en Lituania, donde tuvo participación de 85% de 

mujeres de las cuales solo un 17.4% contaban con alguna especialidad. al 

medir en la escala del 1 al 5 la satisfacción profesional obtuvo un 4,06 de 

puntuación lo que demostró que la población esta satisfecha con su 

profesión, obteniendo las puntuaciones más bajas en percepción de 

ingresos, tiempo personal y tiempo con la familia mientras que las relaciones 

con los pacientes y las profesionales las puntuaciones más altas.  

A continuación, se presentan las diferentes teorías para las variables de 

estudio. La gestión y administración es un campo muy amplio, extenso que 

tiene muchos autores con sus definiciones y modelos construidos durante 

los procesos ya existentes; Iudícibus S, (2011) menciono que el objetivo de 

la gestión es asegurar que las decisiones tomadas resulten en aportes para 

optimizar la empresa y su desempeño, a través de un proceso que 

contempla la planificación, ejecución y control de las acciones, así mismo 

Días, (2011, p11) señalo que “Gestionar es utilizar todas las funciones 

(técnicas, contables, financieras, comerciales, de seguridad y 

administrativas) y conocimientos (psicología, antropología, estadística, 

marketing, medioambientales, etc.) necesarios para que las personas logren 
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los objetivos de una organización de forma eficiente”, que es un concepto 

que se acomoda más a la gestión propiamente dicha. 

Pero la presente investigación se enfoco en la gestión propiamente de los 

consultorios odontológicos dentro de los cuales se menciona que; para 

obtener el éxito profesional desde un punto de vista de negocio en un 

mercado, hoy en día no es suficiente tener conocimientos científicos, sino 

que al contrario es necesario desarrollar habilidades gerenciales y 

administrativas, desde la perspectiva empresarial, como el consultorio está 

estrechamente relacionada con la eficiencia de su gestión. Oliveira et al, 

(1999) dijeron que existe una gran brecha entre la docencia en las 

Universidades y las funciones que se requerirán de los profesionales en el 

pleno ejercicio de su profesión a pesar de las habilidades en administración 

y gestión que se encuentran insertadas en las Directrices Curriculares 

Nacionales de la asignatura de Odontología. 

Para comprobar las observaciones empíricas que tenían sobre la ineficiencia 

de la gestión financiera en Odontología, Oliveira y Oliveira Jr. (1999) que 

relata la gran experiencia de validar y construir un instrumento de percepción 

y gestión, basado en el enfoque teórico propuesto por Eisenberger et al. 

(1986). Se trata de una investigación de campo desarrollada con el objetivo 

de identificar indicadores objetivos de acciones de gestión, los cuales en 

forma de cuestionario, fueron sometidos a procedimientos de validación 

conceptual y empírica. 

Por su parte Gonzales, (2014) en su estudio de creación y validación de un 

instrumento de Gestión Odontológica y su relación con la satisfacción 

profesional, siguiendo el mismo enfoque teórico busco medir la gestión de 

los consultorios odontológicos, donde se obtuvo un cuestionario de nueve 

dimensiones obteniendo resultados que demuestran que el instrumento 

tiene una alta confianza externa y validación interna. Es por ello que se utilizó 

como autor base de la presente investigación y su modelo de gestión 

enfocada a los cirujanos dentistas (odontólogos) así mismo su instrumento 

para medir la gestión de consultorios odontológicos. 
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La ubicación, está relacionada con el lugar o las instalaciones para establecer un 

contacto con el paciente, es por eso que se busca sea de fácil acceso sin 

dificultades. (Gonzales, 2014) 

Los pacientes que están relacionados a los clientes objetivo a los cuales se ofrece 

el servicio además de ser quienes reciben la comunicación e información asertiva 

y clara para no perderlos como clientes. (Gonzales, 2014) 

Las finanzas que vienen a ser la rentabilidad del consultorio para observar su 

rentabilidad a lo largo del tiempo, así como el flujo de los ingreso y egresos para 

cubrir los gastos directos e indirectos en estos procesos. (Gonzales, 2014) 

El marketing que viene a ser la forma como se realizan las ventas, la percepción de 

los usuarios y la forma como conseguir nuevos clientes y mantenerlos fieles a los 

servicios utilizando estrategias de tecnologías que se presenten. (Gonzales, 2014) 

La competencia es percibir el medio externo alrededor del consultorio obteniendo 

información de sus debilidades y fortalezas, convirtiendo su amenaza en una 

oportunidad de crecimiento. (Gonzales, 2014) 

El equipo relacionado directamente a los compañeros de trabajo a la buena 

comunicación buscando obtener los mismos objetivos como empresa y trabajar de 

la mano en conjunto, siendo el consultorio grupos pequeños donde se puede 

explotar mejor sus habilidades y las interrelaciones. (Gonzales, 2014) 

La carrera profesional que se desarrolla por la capacidad de los integrantes del 

grupo de trabajo sus especializaciones la mejora en sus conocimientos y el 

constante aprendizaje de nuevas teorías y prácticas a nivel profesional. (Gonzales, 

2014) 

La productividad que vendría a ser el resultado obtenido por el consultorio 

optimizando el potencial humano y el equipamiento para así cumplir con metas 

establecidas. (Gonzales, 2014) 

La calidad que viene a ser los servicios ofertados al final es decir los resultados de 

cada proceso realizado, además de los insumos y productos ofertados teniendo 

siempre estándares altos de las normas establecidas en el país. (Gonzales, 2014) 
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Por otra parte, para la variable satisfacción profesional de los odontólogos, 

Nicolielo J, (2002) definió el concepto de la satisfacción laboral que puede 

entenderse como un estado emocional importante que se desarrolla a partir 

de la confluencia de varios factores inherentes a la práctica profesional y 

puede influir o no en la calidad de vida de los trabajadores, así como en su 

salud emocional, mental, salud física y autoestima. Como este fenómeno 

tiene un origen multifactorial, complejo y dependiente de la integración de 

las actitudes y vivencias del individuo y sus percepciones en relación a las 

características de la actividad realizada, sería superficial y poco 

esclarecedor cuestionar dicotómicamente al profesional sobre su 

satisfacción con la actividad que realizan. 

Por su aspecto multidimensional, Herzberg et al. (1959), desarrolló una 

teoría de dos factores para la satisfacción laboral, que distingue el bienestar 

en el ámbito profesional entre factores motivacionales o intrínsecos, 

representados por las tareas realizadas, el reconocimiento y la 

responsabilidad de la actividad; y por factores extrínsecos o higiénicos, 

representados por las condiciones laborales y el salario, siendo este modelo 

tomado para el desarrollo de la satisfacción profesional que fue 

evolucionando a lo largo del tiempo. 

Lim y Park (2019) clasifican las variables que muestran una correlación 

significativa con la satisfacción laboral en variables de conflicto y 

agotamiento, variables individuales y cognitivas de actitud, variables de 

características laborales y organizacionales, liderazgo, apoyo social y 

variables de personalidad, un efecto negativo o positivo. Para los higienistas 

dentales, la satisfacción laboral aumentó a medida que aumentó el apoyo 

social, y el liderazgo de servicio tuvo un efecto positivo en la satisfacción 

laboral. Cuanto menor es la satisfacción laboral, mayor es la intención de 

irse, mayor es la emoción negativa entre los subfactores de la felicidad y 

menor la emoción positiva. De esta manera, la relación entre varias variables 

en la satisfacción laboral se influye mutuamente entre sí. Por lo tanto, si se 

mide la satisfacción laboral, se puede predecir la relación entre otras 

variables y la satisfacción laboral de los higienistas dentales puede verse 
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como un factor importante que afecta el tratamiento dental y la gestión 

dental. 

Es por ello que se han desarrollado herramientas como MK Chapko et al,. 

(1986) dirigidas a dentistas, odontólogos y asistentes dentales, por su parte 

Da Shugars et al. 1991) desarrollo un instrumento dirigida a dentistas, la 

Encuesta de satisfacción del dentista (DSS) de Shugars et al. se desarrolló 

para medir la satisfacción laboral general entre los dentistas en California, y 

se ha traducido y utilizado como una herramienta para medir la satisfacción 

laboral en muchos países. 

 En 2005, Jeong et al. Lo tradujeron en la Encuesta de satisfacción de 

dentistas de Corea (KDSS) para dentistas coreanos. KDSS se volvió a 

traducir de Arabia Saudita para medir la satisfacción laboral de los asistentes 

dentales, lo que sugiere que las percepciones de la vida laboral y personal, 

la calidad del servicio, los ingresos, la reputación y la autoestima son factores 

importantes para la satisfacción laboral. Es por esta razón que el presente 

estudio utilizo una versión peruana de la herramienta DDS de medición de 

la satisfacción laboral para Odontólogos traduciendo y complementando la 

encuesta de satisfacción dental de Shugars et al. 
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III. Metodología

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

Tipo 

La investigación fue de tipo básica, llamada fundamental o pura, este tipo de 

investigación tiene como objetivo fundamental generar nuevos conocimientos sin 

contrastarlos con la realidad. La investigación pretende incrementar los 

conocimientos acerca de gestión de consultorios y la satisfacción profesional del 

odontólogo. (Salgado-Levano, 2018) 

Asimismo, la presente investigación se desarrolló en un enfoque cuantitativo, ya 

que para la búsqueda de los resultados se tuvo que recurrir al análisis estadístico, 

con el fin de probar la influencia de las variables: gestión de consultorios en la 

satisfacción profesional del odontólogo. (Hernandez et al, 2014) 

Diseño de investigación 

Se empleó un diseño no experimental, transversal y correlacional causal. No 

experimental ya que las variables se midieron tal cual se presentaron en el 

momento de la investigación; transversal ya que los datos se recolectaron en un 

solo momento y correlacional causal, porque el fin fue establecer la dependencia 

de las variables de estudio y su grado de influencia especificando su causalidad. 

(Salgado-Lévano, 2018). 

Esta investigación permitió establecer la influencia de la gestión de consultorios en 

la satisfacción del profesional odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021.  

El diagrama que se adapta se representa de la siguiente manera 

 O1 

M   R 

            O2 
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M: muestra 

O1: Gestión de consultorios 

O2: Satisfacción profesional 

R: Correlación Causal 

3.2. Variables y su operacionalización 

Definición Conceptual 

Variable 1: Gestión de consultorios Odontológicos 

Para la primera variable se conceptualizo a la gestión de consultorios odontológicos 

como un proceso donde se manejan una serie de recursos propios, así alcanzar los 

objetivos de los consultorios como empresa brindando servicios de salud bucal a 

los clientes o usuarios, para lograr la sostenibilidad y rentabilidad económica del 

consultorio odontológico. (Gonzales, 2014) 

Definición operacional 

Se debe indicar que un administrador de consultorios odontológicos debe tener en 

cuenta: el tiempo, los costos, la calidad, los recursos humanos, la comunicación, 

los riesgos, los proveedores externos y el aprendizaje continuo. 

Presento 9 dimensiones que fueron evaluadas para medir la Gestión de los 

Consultorios así mismo las dimensiones: ubicación con 3 ítems vinculados al lugar 

donde está ubicado el consultorio, pacientes con 5 ítems vinculado a entender los 

diferentes grupos de pacientes, finanzas con 5 ítems vinculado al tema de 

administración económica, marketing con 5 ítems vinculado a la oferta y promoción 

de los servicios  , competencia con 3 ítems vinculado a conocer los competidores 

más cercanos, calidad con 6 ítems vinculado al buen o mal servicio que se brinda, 

equipo con 3 ítems vinculado al grupo de trabajo, carrera profesional con 4 ítems 

vinculado al desarrollo profesional y productividad con 4 ítems vinculado a los 

resultados obtenidos con el servicio brindado (Gonzales, 2014). Fueron medidos 

en una escala ordinal tipo Likert de 6 opciones, (0) muy malo, (1) malo, (2) regular, 
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(3) bueno, (4) muy bueno y (5) Excelente, para al final obtener los niveles bajo,

medio y alto. 

Tabla 1 

Matriz operacional de la gestión de consultorios 

Dimensiones indicadores ítems Escala e 
índices 

Niveles 

UBICACIÓN Acceso al consultorio 1 Escala: 
ordinal 

Muy malo=0 

Malo=1 

Regular=2 

Bueno=3 

Muy 
Bueno=4 

Excelente=5 

Alto 

Medio 

Bajo 

Apariencia del consultorio (área de trabajo) y 
sala de espera 

34 
37 

PACIENTES Calidad de atención a los pacientes 2 
Satisfacción de los pacientes con la 
puntualidad y el trabajo 

6 
15 
30 
31 

FINANZAS Planificación financiera para el futuro. 3 
Conocimiento de costos fijos y variables 23 
Control financiero de ganancias y gastos 25 

26 
38 

MARKETING Estrategias para atraer nuevos clientes 4 
Promoción del consultorio (medios digitales) 10 

11 
20 
35 

COMPETENCIA Ventaja Competitiva 7 
Conocimiento de mis competidores 12 
Conocimiento de mis debilidades y 
fortalezas 

28 

CALIDAD Uso de medidas de Bioseguridad 5 
Documentación Legal del consultorio 16 
Administración del consultorio - logística 
(registros, almacenamiento, compras, 
proveedores) 

18 
21 
24 
29 

EQUIPO Comunicación con los integrantes del 
consultorio 

8 

Apreciación del trabajo en el consultorio. 13 
Atención a las sugerencias sobre el 
funcionamiento 

36 

CARRERA 
PROFESIONAL 

Cantidad y calidad de cursos llevados 9 
Ergonomía de consultorio 17 

19 
27 

PRODUCTIVIDAD Consideración de la productividad 
requeridos. 

14 

Flujo de pacientes 22 
32 

33 
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Variable 2: Satisfacción profesional del odontólogo 

Definición conceptual 

El concepto de la satisfacción profesional como el logro del odontólogo que está 

influenciado por cuestiones socioeconómicas y culturales; la realidad de los 

odontólogos siendo particular, en comparación con otros países por su formación y 

expectativas con la profesión. (Jeong et al. 2006) 

Definición operacional 

Para la evaluación de satisfacción profesional del odontólogo se empleó el 

instrumento Dentist Satisfaction Survey - DSS (Jeong et al., 2006) adaptado y 

validado. (Gonzales, 2014) 

El instrumento consta de 7 dimensiones que comprendieron un total de 29 ítems; 

relación con el paciente 4 ítems, entrega de cuidados 3 ítems, personal 3 ítems, 

percepción de ingreso 5 ítems, tiempo profesional 4 ítems, tiempo personal 3 ítems 

y la satisfacción en general con 7 ítems. Se calculó la media aritmética de los ítems 

de cada bloque, medidos en una escala ordinal tipo Likert de 5 opciones, (1) muy 

en desacuerdo, (2) estoy en desacuerdo, (3) neutral, (4) estoy de acuerdo, (5) 

totalmente de acuerdo para luego observar los niveles bajo, medio y alto. 

Tabla 2 

Matriz operacional de satisfacción profesional del odontólogo 

Dimensiones indicadores ítems Escala e 
indices 

Niveles o 
rangos 

Relaciones con 
el paciente 

Nivel de confianza con el 
paciente 

11 

Alto 

Medio 

Bajo 

16 Escala: ordinal 
24 
27 Muy malo=0 

Entrega de 
cuidados 
(prestación de 
servicio) 

Calidad de servicio 3 
13 Malo=1 
28 

Personal 
(equipo) 

Trabajo en equipo 8 
Regular=2 

18 
19 Bueno=3 

Percepción de 
ingresos 

Satisfacción de necesidades 2 
10 Muy Bueno=4 

21 

23 Excelente=5 

25 
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Tiempo 
profesional 

Tiempo para desarrollo 
profesional 1 

4 

22 

26 

Tiempo personal Tiempo para otras actividades 7 
15 
29 

Satisfacción 
general con el 
trabajo 

Satisfacción de aspiraciones 5 
6 
9 
12 
14 
17 
20 

POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO 

Población 

Según Olivares (2003) la población es un conjunto conformado por cálculos y 

análisis del universo de interés en la investigación. 

La población es todo conjunto mayor, el cual toda investigación debe realizarse 

sobre un conjunto mayor, un universo el cual posea las propiedades que estamos 

buscando investigar. (Carrasco, 2006) 

En esta investigación se tomó como población a 80 odontólogos titulados y 

debidamente colegiados que pertenecen a la práctica privada ya sea en clínicas o 

consultorios en la ciudad de Cusco, 2021.  

Criterios de Inclusión: 

➢ Tener la voluntad de ser parte de la investigación.

➢ Odontólogos que trabajan netamente de forma privada.

➢ Odontólogos titulados y debidamente colegiados que laboran en la ciudad

de Cusco.

➢ Odontólogos que laboren en el ámbito de la odontología ya sea como dueños

de consultorio, en sociedad, dueños de franquicias, franquicia en sociedad,

trabajo a porcentaje y los que trabajan sobre demanda del usuario.
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Criterios de Exclusión: 

➢ Odontólogos que trabajen netamente de forma dependiente.

➢ Estudiantes de la carrera de odontología que no hayan concluido aun sus

estudios.

➢ Odontólogos que trabajen fuera de Cusco.

➢ Odontólogos que laboren en instituciones pertenecientes al estado (Minsa,

Es salud, FFAA y Policiales)

➢ Bachilleres de la carrera de odontología que no estén titulados.

➢ Odontólogos que no laboren ni se dediquen a la práctica privada.

Muestreo 

El procedimiento para la muestra fue seleccionado bajo el muestreo no 

probabilístico donde considero una representación de la población por 

conveniencia, donde se recurrió a los 80 primeros odontólogos que tienen 

consultorios privados en la ciudad Cusco que respondieron la totalidad del 

cuestionario. (Hernández et al., 2014). 

Muestra 

La muestra de la presente consta de los 80 odontólogos que laboran en clínicas 

odontológicas y consultorios dentales privados en la ciudad de Cusco. 

Se define la muestra como una parte de la población obtenido con la finalidad de 

indagar las particularidades representativas de una población. (Olivares, 2003) 

3.2.1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

La encuesta virtual fue técnica que se utilizó en la presente investigación, pues nos 

permitió la recolección sistemática y más eficiente de la información sobre las 

variables planteadas. 

Instrumento de recolección de datos. 

Al emplear una técnica de recolección, se empleó el instrumento para realizar la 

recopilación de los datos realizando un cuestionario con sus respectivas escalas 
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para la recolección de datos sobre las variables. Se utilizo Cuestionario aplicado a 

Odontólogos sobre Gestión de Consultorios Odontológicos. Gonzales, (2014) y 

Dentist Satisfaction Survey - DSS Jeong et al., (2006) adaptado por Gonzales 

(2014) para la satisfacción profesional de los odontólogos. 

3.2.2. Validación y Confiabilidad del instrumento 

Validación de los instrumentos 

Para determinar la validez basado en el contenido de los instrumentos se empleó 

el método de juicio de expertos. Según Hernández et al. (2014), este método 

consiste en preguntar a personas expertas en el tema acerca de la pertinencia, 

relevancia, claridad y suficiencia de cada uno de los ítems. 

Tabla 3 

Validez por juicio de expertos del instrumento de Gestión de consultorios. 

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificación 
Mg. Puente de la 
vega (2021) 

si si Si Aplicable 

Mg. Huaracha 
(2021) 

si si Si Aplicable 

Dr. Pumacayo 
(2020) 

si si Si Aplicable 

Tabla 4 

Validez por juicio de expertos del instrumento de satisfacción del profesional 
odontólogo Dentist Satisfaction Survey – DSS. 

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificación 

Mg. Puente de la 
vega (2021) 

si si si Aplicable 

Mg. Huaracha 
(2021) 

si si si Aplicable 

Dr. Pumacayo 
(2020) 

si si si Aplicable 

Los resultados en la tabla 3 y 4 evidencian que el instrumento de gestión de 

consultorios y el instrumento de satisfacción del profesional odontólogo Dentist 

Satisfaction Survey – DSS presentan suficiente evidencia de validez basada en el 

contenido, pues los expertos las consideraron aplicables. Se podrán verificar los 

certificados de validez de los instrumentos en el anexo 4. 
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Confiabilidad de los instrumentos 

Para la evaluación de la confiabilidad por análisis de consistencia interna del 

instrumento de recolección de datos (cuestionario) en una escala Likert para 

calificar si los ítems miden una misma cualidad y presentan homogeneidad entre 

ellos, por lo que se empleó el Coeficiente Alfa de Cronbach. 

Tabla 5 

Confiabilidad de los instrumentos – Alfa de Cronbach 

Instrumento Alfa de Cronbach N.º de ítems

Gestión de los consultorios (Gonzales 

2014) 

,945 38 

Dentist Satisfaction Survey – DSS (Jeong 

et al. 2006) 

,88 29 

La tabla 7 evidencio que el instrumento utilizado para la gestión de consultorios 

presenta una fuerte confiabilidad ,945 (Gonzales, 2014). Para el instrumento de 

satisfacción profesional del odontólogo Dentist Satisfaction Survey – DSS presenta 

una fuerte confiabilidad ,88 (Jeong et al., 2006) por lo que fueron aplicadas en la 

investigación. 

3.3. Procedimiento 

El procedimiento para la aplicación de este instrumento fue mediante la plataforma 

del Google forms y fue de manera virtual. 

El tiempo estimado del cuestionario fue de aproximadamente 15 minutos para cada 

uno de las variables, el llenado fue de elección libre. 

La forma en la que se envió el cuestionario fue vía web ya sea por redes sociales 

o correo electrónico pudiendo llegar a más encuestados y de una forma más rápida

y eficiente. 

3.4. Método de análisis de datos 

Análisis estadístico descriptivo. Los datos fueron consolidados en el programa 

Excel para posteriormente ser tabulados y ser presentados en las tablas y figuras 

de distribución de frecuencias. Se empleó el software estadístico SPSS 25. 
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Prueba de hipótesis. Se procedió de la siguiente manera: 

Se tabularon los datos, se determinaron los rangos para cada variable y las 

frecuencias de las variables y cada una de sus dimensiones, se formularon las 

hipótesis estadísticas: 

Ho: No existe influencia de la gestión de consultorios en la satisfacción del 

profesional odontólogo (r = 0) 

H1: Existe influencia de la gestión de consultorios en la satisfacción del profesional 

odontólogo (r   ≠ 0) 

Nivel de significación teórica: α = 0.05 

Regla de decisión: Si p ≥ α, aceptar la Ho; si p ˂ α; rechazar la Ho 

Pruebas estadísticas: Ya que las variables son de naturaleza cualitativa, se 

asume que no tiene distribución normal, se empleó la prueba de Regresión 

Logística Ordinal, que es una medida de influencia para variables dependientes e 

independientes, de tal modo que los individuos u objetos de la muestra puedan 

ordenarse por rangos. Para este análisis también se empleó el software estadístico 

SPSS 25. 

3.5. Aspectos éticos 

La investigación se sustentó en los principios éticos y morales establecidos por la 

Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo y las especificaciones propias 

de la Maestría en Gestión de los Servicios de la Salud. 

Se protegió la confidencialidad y la privacidad de las personas que participaron en 

el presente estudio, protegiendo su información personal y remarcando que su 

participación es voluntaria, para ello se brindó un consentimiento informado con la 

información sobre los objetivos del proyecto y los datos del investigador, así como 

el poder que tiene el participante de revocar su participación en el momento que lo 

desee. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos 

Variable 1: Gestión de los Consultorios Odontológicos Cusco 

En la tabla 1 se observa que el 80% de los odontólogos de practica privada de la 

ciudad de Cusco, consideran que tienen un nivel medio de gestión de los 

consultorios odontológicos, solo un 20% considera que su nivel de gestión es alto. 

Se aprecia además que más del 80% de odontólogos tiene un nivel medio respecto 

a los conocimientos de las dimensiones ubicación, finanzas, marketing, 

competencia, calidad y equipo. Por otra parte, las dimensiones pacientes, carrera 

profesional y producción fueron consideradas con un 34%, 47%, 27% 

respectivamente con nivel alto de conocimiento por los odontólogos de Cusco. 

Tabla 6 

Nivel de Gestión de los Consultorios Odontológicos en Cusco 

Nivel 
Bajo Media Alto Total 

f % f % f % f % 

Gestión de consultorios 0 0 64 80 16 20 80 100 

Ubicación 0 0 68 85 12 15 80 100 

Paciente 0 0 53 66 27 34 80 100 

Finanzas 0 0 68 85 12 15 80 100 

Marketing 1 2 69 86 10 12 80 100 

Competencia 2 3 68 85 10 12 80 100 

Calidad 0 0 66 83 14 17 80 100 

Equipo 0 0 67 84 13 16 80 100 

Carrera profesional 0 0 42 53 38 47 80 100 

Productividad 0 0 59 73 21 27 80 100 

Variable 2: Satisfacción del Odontólogo 

En la tabla 2 se observa que el 83% de los odontólogos de Cusco se encuentran 

con un nivel medio de satisfacción, un 17% presenta un nivel alto de satisfacción. 

Se observa además, que la entrega de cuidados, personal y tiempo profesional con 
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un 94%, 83% y 84% respectivamente evidencian un nivel medio de satisfacción 

mientras que las dimensiones relación con el paciente, percepción de ingresos, 

tiempo personal generan niveles medios que se encuentran por debajo de un 80%. 

La dimensión satisfacción en general, es la que genera tan solo un 36% de nivel 

alto respecto a la satisfacción de los odontólogos en Cusco. 

Tabla 7 

Nivel de Satisfacción de los Odontólogos en Cusco 

Nivel 
Bajo Media Alto Total 

f % f % F % f % 

Satisfacción del 
Odontólogo 

0 0 66 83 14 17 80 100 

Relación con el paciente 1 2 62 77 17 21 80 100 

Entrega de cuidados 0 0 75 94 5 6 80 100 

Personal 1 2 67 83 12 15 80 100 

Percepción de ingresos 0 0 55 69 25 31 80 100 

Tiempo profesional 0 0 67 84 13 16 80 100 

Tiempo personal 3 4 63 78 14 18 80 100 

Satisfacción en general 0 0 51 64 29 36 80 100 

4.2 Contrastación de Hipótesis 

Para contrastar la hipótesis se empleó la prueba de Regresión Logística Ordinal 

para mostrar la dependencia de la variable satisfacción de los odontólogos en 

relación a la variable gestión de consultorios. Se utilizo la prueba de regresión 

logística, ya que los datos para el modelamiento son de carácter cualitativo ordinal 

y para su presentación se asumió el reporte del software Spss 25.  

4.2.1 Prueba de hipótesis general 

De la hipótesis general. 
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En la tabla 3 se presentan los resultados de la prueba: Regresión logística ordinal 

empleada para contrastar la hipótesis general. El reporte emitido por el programa 

explica que el nivel de satisfacción de los odontólogos no depende de la gestión de 

consultorios en la ciudad de Cusco; de acuerdo al Chi cuadrado = ,370 y 

p_valor=,543 ˃ α = ,05, por lo que se acepta la hipótesis nula.  

Tabla 8 

Determinación del ajuste de los datos para el modelo de la gestión de consultorios 

en la satisfacción de los odontólogos en Cusco 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo 

Chi-

cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado 

Gestión de consultorios 

odontológicos ,370 1 ,543 ,008 

De las hipótesis especificas 

En la tabla 4 el reporte emitido por el programa, explica que el nivel de satisfacción 

de los odontólogos no depende de las dimensiones de la gestión de consultorios: 

ubicación, paciente, finanza, marketing, competencia, calidad, equipo, carrera 

profesional y producción en la ciudad de Cusco; los resultados obtenidos de 

acuerdo al Chi cuadrado = ,954 ; ,029 ; ,509 ; 1,437 ; 1,337 ; ,127 ; 1,215 ; ,959 ; 

,047  corresponden respectivamente a cada dimensión y los valores p_valor= ,329 

; ,865 ; ,476 ; ,487 ; ,513 ;  ,722 ; ,270 ; ,327 ; ,829 de igual forma, dado que los 

valores obtenidos son ˃ α = 0.05, dados estos resultados se pudo concluir que se 

acepta la hipótesis nula, mencionando que la satisfacción profesional del 

odontólogo en Cusco no depende de las dimensiones de la gestión de consultorios. 

Tabla 9 

Determinación del ajuste de los datos para las dimensiones de la gestión de los 

consultorios en la satisfacción profesional. 
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Información de ajuste de los modelos 

Modelo 
Chi-

cuadrado 
gl Sig. 

Pseudo R 
cuadrado 

Ubicación ,954 1 ,329 ,020 

Paciente ,029 1 ,865 ,001 

Finanza ,509 1 ,476 ,010 

Marketing 1,437 2 ,487 ,029 

Competencia 1,337 2 ,513 ,027 

Calidad ,127 1 ,722 ,003 

Equipo 1,215 1 ,270 ,025 

Carrera 
profesional 

,959 1 ,327 ,020 

Producción ,047 1 ,829 ,001 
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V. DISCUSIÓN

Por los resultados obtenidos en la investigación se rechazó la hipótesis planteada 

y se aceptó la hipótesis nula ya que no se encuentra una dependencia significativa 

entre las variables de estudio, que al ser contrastada con los antecedentes 

nacionales e internacionales se pudo observar que la gestión de los consultorios 

como proceso en el cual se maneja los recursos, servicios, calidad, tiempo, 

recursos económicos; no influyo en la satisfacción profesional del odontólogo, es 

decir no son directamente dependientes de la gestión de los consultorios, sin 

embargo existe un nivel medio considerable de conocimiento sobre la variable de 

gestión de consultorios muy similar al estudio presentado por Panana en el 2020, 

el cual obtuvo resultados parecidos al obtenido en el presente estudio donde la 

gestión de consultorios no tuvo una relación significativa con la variable satisfacción 

profesional, así mismo Gonzales en el 2014 en su estudio presentado en Brasil 

pudo concluir que los odontólogos de la práctica privada tienen una satisfacción 

que no es dependiente del nivel de gestión y los profesionales que no alcanzaron 

satisfacción en la odontología buscaron oficios diversos muy distintos a su 

profesión. 

Al observar y realizar un contraste de la gestión de consultorios con la satisfacción 

profesional del odontólogo se encontró que el 80% presento un nivel medio de 

conocimiento sobre la gestión de consultorios y tan solo un 20 % de los evaluados 

tienen un nivel alto de conocimientos, resultados similares a lo hallado por Gonzales 

en el 2014 quien encontró también un nivel medio con mayor porcentaje para la 

variable de gestión de consultorios, por otra parte, esta difiere de lo hallado por 

Figueroa D. en el 2017, que encontró la gestión de consultorios con un nivel alto en 

más del 55% de la muestra y a su vez un nivel medio de tan solo un 44%. 

Por otro parte los valores obtenidos en las dimensiones de la variable Gestión de 

los consultorios: En cuanto a la ubicación que está relacionada con el marketing, la 

mayoría de los odontólogos respondieron que tienen un nivel medio de 

conocimientos con el 85% y 86% respectivamente por la facilidad de acceso, hecho 

que está en concordancia con lo que los pacientes creen ser uno de los atributos 

importantes para elegir una oficina según el estudio de Klann et al, (2011). Sin 

embargo, difiere por lo presentado por Kühnen et al, (2012) que concluyeron que 
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solo un 12% de su estudio se preocupó por verificar la ubicación de los consultorios 

dentales obteniendo un nivel bajo de conocimientos sobre la ubicación.  

A su vez para la dimensión de finanzas se obtuvo que el 85% tuvo un nivel medio 

de conocimientos y tan solo un 15 % logro un nivel alto de gestión de consultorios, 

los cuales son menores a las conclusiones generales obtenidas en el estudio de 

Oliveira (2005), que mostro que la mayoría de los profesionales evaluados otorgan 

mayor importancia al control de cuentas por pagar y cobrar, indicando que la 

mayoría se preocupa por los resultados financieros, además de reconocer que las 

finanzas son muy importantes para el mejor desempeño de sus funciones dentro 

de la Odontología. Por otro lado, Oliveira y Oliveira Jr. (1999) alertaron de un hecho 

más profundo, luego de un análisis más exhaustivo de los resultados obtenidos en 

su estudio, obtuvieron que si bien los odontólogos tenían noción de costos para la 

elaboración de sus honorarios, esta era superficial ya que descuidaban el valor de 

los materiales de su práctica en sus oficinas, de igual manera Ribas y Col en el 

2010 concluyeron que los odontólogos tienen un control financiero deficiente. 

Por otro lado la dimensión de productividad está íntimamente ligada al éxito de los 

consultorios como empresa, ya que los odontólogos perciben remuneraciones en 

función a la atención de los pacientes y este estudio obtuvo un nivel medio del 73%, 

donde la muestra considero que como media o regular el número de pacientes que 

reciben mensualmente a través del boca a boca o la derivación de los colegas, 

datos que concuerdan con resultados obtenidos en la investigación de Arcier et al. 

(2007) que demostró que la mayoría de los odontólogos recibieron pacientes del 

boca a boca. Sin embargo, Nakama et al. (2004) sugirieron que los odontólogos 

cambien su comportamiento en relación a la primera cita con sus pacientes 

implementando acciones que los atraigan mejorar las medidas de bioseguridad, 

promover el contacto posterior a la consulta vía telefónica, la programación de una 

segunda cita para presentar una planificación de trabajo lo antes posible, además 

de implementar el uso de contratos para establecer mejores pautas para la 

prestación de servicios. Po su parte (Da Costa sierra, Vicente Dotta, & Garcia Sasso 

, 2005) revelaron algunas recomendaciones para la explicación del tratamiento para 

los pacientes aumentando el poder de convencimiento, utilizando videos, 

computadora, obteniendo que el 68.9% de los cirujanos dentistas afirmaron que 
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usan la comunicación visual mediante estos medios logrando así mejorar la 

dimensión de productividad. También en esta dimensión, más del 80% de la 

muestra manifestó que la productividad y eficiencia en el trabajo era excelente o 

buena. Este hecho también puede explicarse por las herramientas de gestión 

utilizadas en los horarios del odontólogo, como observan Kühnen y Ribeiro (2012), 

cuyo hallazgo es que el 94,4% utiliza estrategias para reducir el número ausencia 

de los pacientes en sus citas. 

En cuanto al marketing estos aspectos mencionados por la presente investigación 

son importantes ya que solo obtuvo un porcentaje alto a nivel medio, que reflejan 

la tangibilidad de la calidad de los servicios, es decir: el paciente no es técnicamente 

capaz de evaluar un servicio odontológico, por lo tanto, con el objetivo de 

minimizando los riesgos de consumo de estos servicios, buscan pistas tangibles 

que puedan evaluar fácilmente para atribuir calidad al servicio Clow et al., (1994); 

Lovelock et al. (2008). Estos atributos incluyen la decoración de la oficina, así como 

la cordialidad del equipo, la vestimenta del profesional, entre otros aspectos. Sin 

embargo, el comportamiento de los dentistas con respecto a estos temas no se 

encuentra en la literatura. 

En cuanto a la dimensión de calidad, que obtuvo un nivel medio de 83% y tan solo 

un 17% de nivel alto, los odontólogos mostraron una excelente situación en relación 

a la documentación legal del consultorio 83%. La organización de la oficina fue 

considerada buena por la mayoría de los encuestados, así como el control de stock 

de materiales. En cuanto al desempeño de los proveedores, como los laboratorios 

dentales y de prótesis existe un gran porcentaje de la muestra que indica que hay 

un nivel bajo es decir insatisfactorio. La muestra afirmó que su protección individual, 

mediante el uso de EPP, es muy buena o buena. Este es uno de los aspectos que 

impactan en el juicio del paciente sobre la calidad de un servicio encontrado en el 

estudio de Karydis et al., (2001); Garbin et al. (2008). 

En cuanto a la calidad de los registros odontológicos se obtuvo un nivel medio que 

supera el 80% afirmó que la calidad y organización de los registros médicos buena 

similar a lo hallado por Carneiro-Neto y col. (2008) que reportaron que el 80,22% 

de los odontólogos realizaron anamnesis en todos los pacientes, el 53,84% registró 

condiciones previas al tratamiento y el 54,94% archivó copias de recetas firmadas 
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por el paciente, demostrando un buen nivel de historia clínica de calidad a diferencia 

de  Brito, (2005) que observo el 52,3% de los 181 dentistas entrevistados en la 

ciudad de Natal, Rio Grande do Norte le dan importancia clínica a la documentación 

y todos los profesionales a los que se accede en la investigación utilizan los 

documentos de acuerdo con los requerimientos de todas las actividades clínicas. 

Sin embargo, solo el 30% presenta certificados, recibos y referencias. Sin embargo, 

fue todo lo contrario con Carneiro Neto H et al. (2008) y Brito, (2005) que informaron 

que la muestra desconocía las obligaciones legales en materia de documentación 

dental.  

En cuanto a los datos obtenidos en la escala de satisfacción profesional de los 

odontólogos se obtuvo un alto porcentaje a nivel medio del 83% de una escala de 

1 a 5, este estudio es comparable a los resultados obtenidos por Panana (2020) y 

Gonzales (2014) donde se pudo concluir que los profesionales que participaron en 

el estudio se muestran en un nivel profesional neutral o nivel medio. El bloque que 

resultó ser el indicador de mayor satisfacción fue el relacionado con la relación con 

los pacientes y el indicador más bajo fue el tiempo personal, que tuvo el promedio 

más bajo entre los encuestados. A su vez Roth SF, (2003), utilizó la misma escala 

utilizada en el presente trabajo - DSS - con modificaciones para Ortodoncia. Sus 

resultados muestran que la muestra estudiada está satisfecha con la profesión, el 

promedio fue de 4.02 (DE = 0.63), por lo que este estudio revelo la satisfacción de 

los odontólogos, además, encontró que el 85,3% dijo estar satisfecho o muy 

satisfecho con su carrera y el 87,3% volvería a elegir la especialidad de ortodoncia. 

Utilizando el mismo instrumento, Jeong et al. (2006) estudiaron una muestra de 

dentistas coreanos que obtuvieron una media de 3,02, clasificados como neutros, 

siendo el tiempo personal el bloque que presentó la media más baja y la relación 

con los pacientes la más alta muy similar al estudio presentado por Gonzales en el 

2014. Otros autores también muestran que brindar cuidados es un factor que 

impacta positivamente los sentimientos sobre la profesión Wells A, (1999); Kelsey 

et al., (2009) mientras que el tiempo personal impacta negativamente (Logan et al., 

1997; Ponte TM, 2011). 

Para una muestra de dentistas de la ciudad de São Paulo en 2007, Crosato M. 

(2008) también utilizó el DSS. Su muestra tuvo una media de 2,84 (DE = 0,29), lo 
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que demuestra que los profesionales de esta muestra también son neutrales en 

relación con su profesión. Una posible explicación es que los profesionales se 

sienten limitados en cuanto a brindar una atención ideal al paciente en este entorno 

laboral, por lo que este bloque obtuvo el promedio más bajo para esta muestra muy 

similar también al estudio presentado por Panana en el 2020. 

Ponte (2009) estudió a los odontólogos empleados en una empresa privada 

insertada en el concepto social y observó que la muestra también era neutra en 

relación a la profesión, con un promedio más alto para el bloque de relación con el 

paciente y un promedio más bajo para el tiempo personal, datos que están de 

acuerdo con los hallazgos de este trabajo similar al estudio de Gonzales en el 2014. 

Los datos encontrados por Fahim (2013), quien accedió a la satisfacción laboral de 

los odontólogos en Jordania a través del DSS y señaló que los profesionales se 

sienten neutrales en relación a la profesión, también están de acuerdo con el 

presente estudio. Varios estudios que utilizaron otros tipos de cuestionarios-escalas 

para medir la satisfacción laboral encontraron que los profesionales expresaron un 

sentimiento favorable hacia la profesión Moimaz et al. (2003) Luzzi et al. (2005) 

Michel-Crosato et al. (2006) Pinheiro et al. (2006) Ordell et al. (2013). 

Sin embargo, es posible que los encuestados que están realmente insatisfechos 

con sus carreras no participen en la muestra de este tipo de estudios, ya que ya no 

trabajan en el campo de la Odontología, habiendo buscado otras formas de obtener 

satisfacción profesional en actividades económicas distintas a Odontología. 

La principal limitación que presenta la investigación es el tipo de muestreo 

empleado, dada la coyuntura nacional, no se contó con información suficiente para 

establecer un muestreo probabilístico, se trabajó con un muestreo no probabilístico 

por conveniencia y considerando los criterios de inclusión y exclusión establecidos 

previamente, por lo tanto, los resultados obtenidos no se pueden generalizar a otras 

poblaciones. 
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IV. CONCLUSIONES

PRIMERO: Refiriéndonos al objetivo general, se concluye que no existe una 

influencia significativa de la Gestión de los consultorios en la 

satisfacción profesional del odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, 

debido a que se encontró un valor p_valor=,543, p˃0.05, indicando 

que la influencia no fue alta. 

SEGUNDO: Respecto a la D1. Ubicación, se concluye que no existe una influencia 

de la dimensión ubicación en la satisfacción profesional del 

odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró un 

p_valor=,329, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta. 

TERCERO: Del mismo modo para la D2. Paciente, se concluye que no existe una 

influencia de la dimensión paciente en la satisfacción profesional del 

odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró un 

p_valor=,865, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta. 

CUARTO: Del mismo modo para la D3. Finanza, se concluye que no existe una 

influencia de la dimensión finanza en la satisfacción profesional del 

odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró un 

p_valor=,476, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta. 

QUINTO: Del mismo modo para la D4. Marketing, se concluye que no existe una 

influencia de la dimensión marketing en la satisfacción profesional del 

odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró un 

p_valor=,487, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta.  

SEXTO: Del mismo modo para la D5. Competencia, se concluye que no existe una 

influencia de la dimensión competencia en la satisfacción profesional 

del odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró 

un p_valor=,513, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta. 

SEPTIMO: Del mismo modo para la D6. Calidad, se concluye que no existe una 

influencia de la dimensión calidad en la satisfacción profesional del 

odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró un 

p_valor=,722, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta. 
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OCTAVO: Del mismo modo para la D7. Equipo, se concluye que no existe una 

influencia de la dimensión equipo en la satisfacción profesional del 

odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró un 

p_valor=,270, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta. 

NOVENO: Del mismo modo para la D8. Carrera profesional, se concluye que no 

existe una influencia de la dimensión carrera profesional en la 

satisfacción profesional del odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, 

debido a que se encontró un p_valor=,327, p˃0.05, indicando que la 

influencia no fue alta. 

DECIMO: Del mismo modo para la D9. Producción, se concluye que no existe una 

influencia de la dimensión producción en la satisfacción profesional 

del odontólogo en la ciudad de Cusco, 2021, debido a que se encontró 

un p_valor=,829, p˃0.05, indicando que la influencia no fue alta. 



33 

V. RECOMENDACIONES

PRIMERO. Se sugiere realizar nuevos estudios con teorías básicas de la 

administración y gestión para contrastar los resultados obtenidos en el presente 

estudio.  

SEGUNDO. Se sugiere mejorar en la gestión de los consultorios odontológicos, 

teniendo en consideración que ninguna de las dimensiones se ha logrado un nivel 

alto implementando para ello evaluaciones periódicas. 

TERCERO. Se sugiere mejorar el control de las finanzas dentro del consultorio, y 

así mejorar el manejo de los recursos económicos, así como tener un adecuado 

control de los gastos y mejorar la interacción con los proveedores. 

CUARTO. Se recomienda que la gestión del consultorio debe ser realizada por una 

persona con alguna formación en administración y/o gestión o que el profesional se 

prepare en cursos de administración y gestión la finalidad de mejorar los procesos 

internos y otorgar un servicio de calidad. 

QUINTO. Se sugiere mejorar el conocimiento de la competencia de los consultorios 

odontológicos, para poder ofrecer un servicio diferenciado e integral a los clientes. 

SEXTO. Se recomienda mejorar la calidad de los procesos que se realizan dentro 

de los consultorios odontológicos, aspirando siempre a lograr una norma ISO que 

lo sustente. 

SÉPTIMO. Se sugiere desarrollar un equipo de trabajo integrado, en el cual cada 

uno de sus miembros cumpla sus funciones y puedan lograr un mejor nivel de 

prestación de servicios. 

OCTAVO. Se sugiere realizar un estudio con una base más amplia incluyendo el 

componente sociodemográfico, así mismo se debe comprometer en el estudio a los 

organismos reguladores de la profesión odontológica como son el Colegio 

Odontológico del Perú y el MINSA. 

NOVENO. Se recomienda mejorar las estrategias de marketing empleadas hasta 

el momento actualizando los procesos a las nuevas tendencias o se puede 

contratar empresas especializadas en el rubro. 
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DECIMO.  Por lo expuesto anteriormente surge la necesidad de implementar al 

profesional en odontología planes de estudios universitarios con áreas, temas de 

gestión, así como eficiencia, relaciones públicas y la administración de recursos 

financieros, cuando se identifica el problema principal podremos desprender temas 

específicos que nos ayudaran a entender de mejor forma el problema central de la 

gestión y administración de los consultorios y la influencia que tiene con la 

satisfacción del profesional. 
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MATRIZ DE CONSITENCIA  
TITULO:” Gestión de los Consultorios Odontológicos en la Satisfacción Profesional en la Ciudad de Cusco, 2021” 
AUTOR: CD. Ludwing Raúl Ponce de León Quispe 

Problema Objetivos Hipótesis 

VARIABLES E INDICADORES 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

Valores y/o 

Categorías 

Variable – Gestión de Consultorio Odontológico 

Problema General 

¿Cómo influye la gestión de los 

consultorios odontológicos en la 

satisfacción profesional en la ciudad de 

Cusco, 2021? 

Problema Específico 

¿Cómo influye la ubicación de los 

consultorios odontológicos en la 

Satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco? 

¿Cómo influye la gestión de la atención 

de pacientes de los consultorios 

odontológicos en la Satisfacción 

profesional de los Odontólogos de 

Cusco? 

¿Cómo influye la gestión de las finanzas 

de los consultorios odontológicos en la 

Satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco? 

¿Cómo influye la gestión del marketing 

de los consultorios odontológicos en la 

Satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco? 

Objetivo general. 

Determinar cómo influye la Gestión de 

Consultorios Odontológicos en la 

satisfacción profesional en la ciudad de 

Cusco, 2021 

Objetivos específicos. 

Determinar cómo influye la ubicación de 

los consultorios odontológicos en la 

satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco 

Determinar cómo influye la gestión de la 

atención de pacientes de los consultorios 

odontológicos en la Satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

Determinar cómo influye la gestión de las 

finanzas de los consultorios 

odontológicos en la Satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

Determinar cómo influye la gestión del 

marketing de los consultorios 

odontológicos en la Satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

Hipótesis General 

La Gestión de Consultorios 

Odontológicos influye significativamente 

en la satisfacción profesional de los 

Odontólogos de la ciudad de Cusco, 2021 

Hipótesis Específicas 

La ubicación de los consultorios 

odontológicos influye significativamente 

en la satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco 

La gestión de la atención de pacientes de 

los consultorios odontológicos influye 

significativamente en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

La gestión de las finanzas de los 

consultorios odontológicos influye 

significativamente en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de cusco 

La gestión del marketing de los 

consultorios odontológicos influye 

significativamente en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

Ubicación
• Acceso al consultorio

• Apariencia del consultorio (área de

trabajo) y sala de espera

Ordinal 

Escala tipo 

Likert: 

Insatisfactorio – 0 

Pobre – 1 

Satisfactorio – 2 

Bueno – 3 

Muy Bueno – 4 

Excelente – 5 

Bajo 

Medio 

Alto 

Pacientes

• Calidad de atención a los pacientes

• Satisfacción de los pacientes con la

puntualidad y el trabajo

Finanzas 

• Planificación financiera para el

futuro.

• Conocimiento de costos fijos y

variables 

• Control financiero de ganancias y

gastos 

profesionales.

Marketing 

• Estrategias para atraer

nuevos clientes

• Promoción del consultorio

(medios digitales)

Competencia 

• Ventaja Competitiva

• Conocimiento de mis competidores 

• Conocimiento de mis debilidades y

fortalezas

Calidad 

• Uso de medidas de Bioseguridad

• Documentación Legal del

consultorio

• Administración del consultorio-

logistica (registros,

almacenamiento, compras,

proveedores)

Equipo 

• Comunicación con los integrantes

del consultorio

• Apreciación del trabajo en el
consultorio.

• Atención a las sugerencias sobre el

funcionamiento
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Carrera 
Profesional 

• Cantidad y calidad de cursos 
llevados 

• Ergonomía de consultorio 

Productividad • Consideración de la 

productividad 

requeridos. 

• Flujo de pacientes 
 

 Variable – Satisfacción 
 

 

 

¿Cómo influye la gestión de la calidad de 

los consultorios odontológicos en la 

satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco? 

 

¿Cómo influye la gestión del personal de 

los consultorios odontológicos en la 

satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco? 

 

¿Cómo influye la gestión del crecimiento 

profesional en la satisfacción profesional 

de los Odontólogos de Cusco? 

 

¿Cómo influye la gestión de la 

productividad de los consultorios 

odontológicos en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de 

Cusco? 

 

 

 

Determinar cómo influye la gestión de la 

calidad de los consultorios odontológicos 

en la Satisfacción profesional de los 

Odontólogos de Cusco 

 

Determinar cómo influye la gestión del 

personal de los consultorios 

odontológicos en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

 

Determinar cómo influye la gestión del 

crecimiento profesional en la Satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

 

Determinar cómo influye la gestión de la 

productividad de los consultorios 

odontológicos sobre la Satisfacción 

profesional de los Odontólogos de Cusco 

 

 

 

La gestión de la calidad de los 

consultorios odontológicos influye 

significativamente en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de cusco 

 

La gestión del personal de los 

consultorios odontológicos influye 

significativamente en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de cusco 

 

La gestión del crecimiento profesional 

influye significativamente en la 

satisfacción profesional de los 

Odontólogos de cusco 

 

La gestión de la productividad de los 

consultorios odontológicos influye 

significativamente en la satisfacción 

profesional de los Odontólogos de cusco 

Relaciones con el 
paciente 

• Nivel de confianza con el paciente Ordinal 

 
Escala tipo 

Likert: 

 
muy en desacuerdo 
-1  
 
en desacuerdo – 2 
 
neutral – 3 
 
de acuerdo - 4  
 
fuertemente 
estar de acuerdo - 
5 

 
 
 
 
 
 
Bajo  
 
 
Medio 
 
 
 
Alto 
 
 

Entrega de 

cuidados 

(prestación de 

servicio) 

• Calidad de servicio 

Personal • Trabajo en equipo 

Percepción de 
ingresos 

• satisfacción de necesidades 

Tiempo profesional • Tiempo para capacitación  

Tiempo personal • Tiempo para otras actividades 

Satisfacción 

laboral general 

• satisfacción de aspiraciones 
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Anexo 4 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Variable 1: GESTION DE CONSULTORIOS instrumento presentado por Gonzales (2017) 

Dimensiones indicadores ítems Niveles o rangos 

UBICACIÓN Acceso al consultorio Considera la facilidad de acceso a la clínica o consultorio en el que trabaja, cómo:

Insatisfactorio 

Pobre 

Satisfactorio 

Bueno 

Muy Bueno 

Excelente

Apariencia del consultorio 
(área de trabajo) y sala de 
espera 

Considerando a su público objetivo, evalúa la decoración y comodidad de su sala de espera 

como

Clasifica el estado de conservación y apariencia del área(s) de trabajo como:

PACIENTES Calidad de atención a los 
pacientes 

Considerando las estrategias de relación con sus pacientes, tales como llamar a 
clientes antiguos, envío de mensajes directos, correos electrónicos entre otros, 
considera su situación como:

Satisfacción de los pacientes 
con la puntualidad y el trabajo 

Considerando la atención que dedica a sus pacientes antes, durante y después de la 
consulta, califica su atención como:

En cuanto al cumplimiento de las citas programadas, considera que su puntualidad es:

  Cómo califica su capacidad (o la de su equipo) de retener los pacientes:

Considerando las formas de evaluar la satisfacción de sus clientes, califica su situación 
como:

FINANZAS Planificación financiera para el 
futuro. 

Teniendo en cuenta la búsqueda de precios antes de una compra importante y una 

reserva financiera para la compra de materiales y equipos, evalúa su comportamiento 
como:

Conocimiento de costos fijos y 
variables 

Califica su planificación financiera actual para su jubilación futura como

Control financiero de 
ganancias y gastos 

Teniendo en cuenta que el precio debe estar de acuerdo con sus costos fijos y 
variables, ¿cómo considera la elaboración de los precios cobrados en su consultorio?

Clasifica el control financiero que tiene en su consultorio o lo relacionado con 
ganancias / gastos profesionales como

Cómo clasifica su conocimiento sobre los gastos fijos y variables relacionados con su 
consultorio

MARKETING Estrategias para atraer 
nuevos clientes 

En cuanto a las estrategias para atraer nuevos clientes al consultorio o clínica donde 
trabaja, como anuncios, asociaciones, publicidad en sitios de búsqueda web, entre 
otros, considera que su situación es:

Promoción del consultorio 
(medios digitales) 

Cómo evalúa sus conocimientos en áreas como gestión, marketing y administración

Tomando en cuenta la promoción de sus servicios por medio de material impreso o 
digital, incluyendo redes sociales, sitios web, folletos, anuncios, considera que su 
situación es

Considerando su habilidad y dedicación en relación a la parte administrativa de la 
profesión, clasifica su actuación como

Considera que su conocimiento del perfil de los pacientes a los que atiende, en otras 
palabras, su público objetivo es:

COMPETENCIA Ventaja Competitiva Clasifica su ventaja competitiva sobre sus principales competidores como

Conocimiento de mis 
competidores 

Califica su conocimiento sobre sus competidores como:

Conocimiento de mis 
debilidades y fortalezas 

Califica su conocimiento sobre las debilidades y fortalezas del consultorio o clínica 
donde trabaja como:
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CALIDAD Uso de medidas de 
Bioseguridad 

Tomando en cuenta la calidad y la organización de la información, considera que los 
registros médicos de sus pacientes (Historia clínica, fotos, modelos, Radiografías, etc.) 
son: 

Documentación Legal del 
consultorio 

Considerando el uso de gorro, mascarillas, guantes, mandilón, mascara facial y/o 
lentes protectores, evalúa su protección personal como: 

Administración del consultorio 
- logística (registros, 
almacenamiento, compras, 
proveedores) 

Analizando la organización del consultorio o clínica donde trabaja, incluyendo los 
archivos, historias, registros, materiales y equipos, considera su situación como 
Teniendo en cuenta aspectos como el almacenamiento, disponibilidad, pérdida y 

planificación de las compras, considera que el control del inventario de materiales del 
consultorio o clínica donde trabaja es: 
Considerando las características que son importantes para usted, clasifica el 
desempeño de sus principales proveedores (por ejemplo, laboratorios dentales y de 
prótesis) como: 
En cuanto a la documentación legal, como Licencia de Funcionamiento, certificado 
defensa civil, categorización, etc. Califica la situación del consultorio o clínica donde 
trabaja como 

EQUIPO Comunicación con los 
integrantes del consultorio 

Califica la calidad de la comunicación con su equipo de trabajo como: 

Apreciación del trabajo en el 
consultorio. 

En cuanto a las características que considera importantes, clasifica el trabajo de sus 
empleados y/o equipo de trabajo como: 

Atención a las sugerencias 
sobre el funcionamiento 

Considera que la atención prestada a los comentarios o sugerencias sobre el 
funcionamiento del consultorio o clínica por parte de sus empleados, y/o miembros de 
su equipo o pacientes como 

CARRERA 
PROFESIONAL 

Cantidad y calidad de cursos 
llevados 

En cuanto a su vida profesional, considera que planificar estrategias para alcanzar sus 
objetivos futuros como 

Ergonomía de consultorio Analizando los últimos cuatro años, considera que la cantidad y la calidad de los cursos 
que asistió como 

 
 

Analizando la ergonomía del consultorio (área clínica de trabajo), considera que la 
disposición de los muebles, equipos y materiales como 
Considera la profesión de Cirujano - Dentista como: 

PRODUCTIVIDAD Consideración de la 
productividad requeridos. 

Con respecto a las ventas de sus servicios, considera que su conocimiento sobre las 
técnicas de negociación y / o poder de convencimiento sobre los clientes es: 

Flujo de pacientes 
 
 

Considerando su productividad y eficiencia laboral, considera su situación como: 
Considera el flujo de pacientes (citas de seguimiento, citas nuevas, citas perdidas, 
tardanzas) del consultorio y/o clínica donde trabaja como: 
Teniendo en cuenta la cantidad de pacientes que recibe mensualmente por medio del 

boca a boca o por recomendación de colegas, cómo considera la situación de su 
consultorio: 
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Variable 2: SATISFACCIÓN LABORAL  

instrumento Dentist Satisfaction Survey - DSS (Jeong et al., 2006) (Michel-Crosato, 2008). 

Dimensiones indicadores ítems Niveles o rangos 

Relaciones con el 
paciente 

Nivel de confianza con el 
paciente 

Relacionarme con los pacientes, para mí, es muy frustrante 

Insatisfactorio 

Pobre 

Satisfactorio 

Bueno 

Muy Bueno 

Excelente

No me gusta interactuar con mis pacientes 
La calidad de la asistencia interpersonal que ofrezco es muy alta 
Me gusta ayudar a mis pacientes. 

Entrega de 
cuidados 
(prestación de 
servicio) 

Calidad de servicio Estoy técnicamente preparado para afrontar los problemas dentales de 
mis pacientes 

Pierdo oportunidades de brindar asistencia / atención de calidad 
Estoy muy satisfecho con la calidad técnica de mi trabajo

Personal 
(equipo) 

Trabajo en equipo Falta la calidad de mi personal auxiliar 
Los ingresos de mis asistentes son excelentes 
El equipo de la clínica trabaja bien en conjunto

Percepción de 
ingresos 

Satisfacción de necesidades Mis ingresos me permiten mantener muy bien a mi familia

En comparación con otros dentistas, mis ingresos totales son mucho 
menores de lo que me gustaría 

Los ingresos que recibo de mi práctica son, en su mayor parte, 
satisfactorios para mis necesidades 

Mis ingresos no son tan altos como los de otros cirujanos dentales 

Mis ingresos se comparan favorablemente con los de otros dentistas. 

Tiempo 
profesional 

Tiempo para desarrollo 
profesional 

Tengo muy poco tiempo para estar al día de los avances en el campo de 
la odontología 

Tengo tiempo suficiente para mejorar mis habilidades clínicas 

Dispongo de tiempo suficiente para contactos profesionales con colegas 

Tengo oportunidades muy limitadas para discutir casos difíciles con los 
compañeros 

Tiempo 
personal 

Tiempo para otras actividades Tengo suficiente tiempo disponible para mi vida personal 

Tengo suficiente tiempo para actividades de ocio 

Muy poco tiempo disponible para actividades de ocio 

Satisfacción 
general con el 
trabajo 

Satisfacción de aspiraciones La odontología satisface mis aspiraciones actuales con la carrera 

Me gustaría dejar mi trabajo por hacer otra cosa 

Parezco más satisfecho con mi trabajo de lo que realmente soy 

Sabiendo lo que sé hoy, habría tomado la misma decisión de volver a 
hacer odontología 

La odontología es el área donde puedo ofrecer mi mejor aporte 
profesional 

En general, estoy muy satisfecho con mi carrera profesional 

Me siento limitado en mi puesto actual 
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Anexo 5 

Instrumentos de recolección de datos 

Ficha técnica del instrumento para medir la gestión de los consultorios 

Nombre: Cuestionario aplicado a Odontólogos sobre Gestión de Consultorios 

Odontológicos 

Autor: Gonzales (2017)  

Adaptado por: Ponce de León Quispe, Ludwing Raúl. (2021) 

Objetivo: Determinar el grado de Gestión que poseen los odontólogos que trabajan 

en consultorios o clínicas privadas 

Tiempo: 15 minutos 

Margen de error: Tendrá un nivel de Confianza 95% y un Riesgo de error 5% 

Estructura: Dentro de la estructura pudimos constar 38 ítems, con varias opciones 

de respuesta tipo Likert, de los cuales cada ítem posee 6 opciones de respuesta en 

una escala ordinal los cuales fueron; muy malo (0), malo (1), regular (2), bueno (3), 

muy bueno (4) excelente (5). 
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ENCUESTA DE GESTION DE CONSULTORIO ODONTOLÓGICO 

ITEMS 
Muy malo Malo  Regular  Bueno  Muy 

bueno  
Excelente 

0 1 2 3 4 5 

1 
Considera la facilidad de acceso a la clínica o consultorio en el que trabaja, 

cómo: 

2 

Considerando las estrategias de relación con sus pacientes, tales como 

llamar a clientes antiguos, envío de mensajes directos, correos 

electrónicos entre otros, considera su situación como: 

3 

Teniendo en cuenta la búsqueda de precios antes de una compra 

importante y una reserva financiera para la compra de materiales y 

equipos, evalúa su comportamiento como: 

4 

En cuanto a las estrategias para atraer nuevos clientes al consultorio o 

clínica donde trabaja, como anuncios, asociaciones, publicidad en sitios 

de búsqueda web, entre otros, considera que su situación es: 

5 

Tomando en cuenta la calidad y la organización de la información, 

considera que los registros médicos de sus pacientes (Historia clínica, 

fotos, modelos, Radiografías, etc.) son: 

6 
Considerando la atención que dedica a sus pacientes antes, durante y 

después de la consulta, califica su atención como: 

7 Clasifica su ventaja competitiva sobre sus principales competidores como: 

8 Califica la calidad de la comunicación con su equipo de trabajo como: 

9 
En cuanto a su vida profesional, considera que planificar estrategias para 

alcanzar sus objetivos futuros como 

10 
Cómo evalúa sus conocimientos en áreas como gestión, marketing y 

administración 

11 

Tomando en cuenta la promoción de sus servicios por medio de material 

impreso o digital, incluyendo redes sociales, sitios web, folletos, anuncios, 

considera que su situación es 

12 Califica su conocimiento sobre sus competidores como: 

13 
En cuanto a las características que considera importantes, clasifica el 

trabajo de sus empleados y/o equipo de trabajo como: 

14 

Con respecto a las ventas de sus servicios, considera que su conocimiento 

sobre las técnicas de negociación y / o poder de convencimiento sobre los 

clientes es: 

 

15 
En cuanto al cumplimiento de las citas programadas, considera que su 

puntualidad es: 

16 
Considerando el uso de gorro, mascarillas, guantes, mandilón, mascara 

facial y/o lentes protectores, evalúa su protección personal como: 

17 
Analizando los últimos cuatro años, considera que la cantidad y la calidad 

de los cursos que asistió como. 

18 

Analizando la organización del consultorio o clínica donde trabaja, 

incluyendo los archivos, historias, registros, materiales y equipos, 

considera su situación como 
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19 
Analizando la ergonomía del consultorio (área clínica de trabajo), 

considera que la disposición de los muebles, equipos y materiales como 

      

20 
Considerando su habilidad y dedicación en relación a la parte 

administrativa de la profesión, clasifica su actuación como 

      

 
21 

Teniendo en cuenta aspectos como el almacenamiento, disponibilidad, 

pérdida y planificación de las compras, considera que el control del 

inventario de materiales del consultorio o clínica donde trabaja es: 

      

22 
Considerando su productividad y eficiencia laboral, considera su situación 

como: 

      

23 Califica su planificación financiera actual para su jubilación futura como       

 
24 

Considerando las características que son importantes para usted, clasifica 

el desempeño de sus principales proveedores (por ejemplo, laboratorios 

dentales y de prótesis) como: 

      

 
25 

Teniendo en cuenta que el precio debe estar de acuerdo con sus costos 

fijos y variables, ¿cómo considera la elaboración de los precios cobrados 

en su consultorio? 

      

26 
Clasifica el control financiero que tiene en su consultorio o lo relacionado 

con ganancias / gastos profesionales como 

      

27 Considera la profesión de Cirujano - Dentista como:       

28 
Califica su conocimiento sobre las debilidades y fortalezas del consultorio 

o clínica donde trabaja como: 

      

 
29 

En cuanto a la documentación legal, como Licencia de Funcionamiento, 

certificado defensa civil, categorización, etc. Califica la situación del 

consultorio o clínica donde trabaja como 

      

30 Cómo califica su capacidad (o la de su equipo) de retener los pacientes:       

31 
Considerando las formas de evaluar la satisfacción de sus clientes, califica 

su situación como: 

      

32 
Considera el flujo de pacientes (citas de seguimiento, citas nuevas, citas 

perdidas, tardanzas) del consultorio y/o clínica donde trabaja como: 

      

 
33 

Teniendo en cuenta la cantidad de pacientes que recibe mensualmente 

por medio del boca a boca o por recomendación de colegas, cómo 

considera la situación de su consultorio: 

      

34 
Considerando a su público objetivo, evalúa la decoración y comodidad de 

su sala de espera como: 

      

35 
Considera que su conocimiento del perfil de los pacientes a los que 

atiende, en otras palabras, su público objetivo es: 

      

 
36 

Considera que la atención prestada a los comentarios o sugerencias sobre 

el funcionamiento del consultorio o clínica por parte de sus empleados, y/o 

miembros de su equipo o pacientes como 

      

37 
Clasifica el estado de conservación y apariencia del área(s) de trabajo 

como: 

      

38 
Cómo clasifica su conocimiento sobre los gastos fijos y variables 

relacionados con su consultorio 
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Ficha técnica del instrumento para medir la satisfacción del profesional 

odontólogo. 

Nombre: Dentist Satisfaction Survey - DSS 

Autor: Jeong et al., (2006) 

Adaptado por: adaptado por Gonzales (2014), Ponce de León Quispe, Ludwing 

Raúl. (2021) 

Objetivo: Determinar el grado de satisfacción profesional de los odontólogos en la 

ciudad de Cusco   

Tiempo: 15 minutos 

Margen de error: Tendrá un nivel de Confianza 95% y un Riesgo de error 5% 

Estructura: la estructura del instrumento consto de 7 dimensiones que 

comprendieron un total de 29 items. Dentro de los cuales se tuvo la percepción de 

ingresos, el tiempo personal, el tiempo profesional, el personal, las relaciones con 

los pacientes y la prestación de atención. Todos estos ítems se midieron en una 

escala de tipo Likert de escala ordinal en el que se tuvo 5 puntos: (1) muy en 

desacuerdo, (2) estoy en desacuerdo, (3) neutral, (4) estoy de acuerdo, y (5) 

totalmente de acuerdo.  
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Dentist Satisfaction Survey - DSS 

ÍTEMS 

Muy en 
desacuerdo 

Estoy en 
desacuerdo 

Neutro  Estoy de 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

1 2 3 4 5 

1 Relacionarme con los pacientes, para mí, es muy frustrante 

2 No me gusta interactuar con mis pacientes 

3 La calidad de la asistencia interpersonal que ofrezco es muy alta 

4 Me gusta ayudar a mis pacientes. 

5 Estoy técnicamente preparado para afrontar los problemas dentales de mis 
pacientes 

6 Pierdo oportunidades de brindar asistencia / atención de calidad 

7 Estoy muy satisfecho con la calidad técnica de mi trabajo 

8 Falta la calidad de mi personal auxiliar 

9 

Los ingresos de mis asistentes son excelentes 

10 El equipo de la clínica trabaja bien en conjunto 

11 Mis ingresos me permiten mantener muy bien a mi familia 

12 En comparación con otros dentistas, mis ingresos totales son mucho 
menores de lo que me gustaría 

13 Los ingresos que recibo de mi práctica son, en su mayor parte, 
satisfactorios para mis necesidades 

14 
Mis ingresos no son tan altos como los de otros cirujanos dentales 

15 

Mis ingresos se comparan favorablemente con los de otros dentistas. 

16 

Tengo muy poco tiempo para estar al día de los avances en el campo de la 
odontología 

 

17 Tengo tiempo suficiente para mejorar mis habilidades clínicas 

18 Dispongo de tiempo suficiente para contactos profesionales con colegas 

19 Tengo oportunidades muy limitadas para discutir casos difíciles con los 
compañeros 

20 

Tengo suficiente tiempo disponible para mi vida personal 
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21 Tengo suficiente tiempo para actividades de ocio 

22 Muy poco tiempo disponible para actividades de ocio 

23 

La odontología satisface mis aspiraciones actuales con la carrera 

24 Me gustaría dejar mi trabajo por hacer otra cosa 

25 

Parezco más satisfecho con mi trabajo de lo que realmente soy 

26 Sabiendo lo que sé hoy, habría tomado la misma decisión de volver a hacer 
odontología 

27 La odontología es el área donde puedo ofrecer mi mejor aporte profesional 

28 

En general, estoy muy satisfecho con mi carrera profesional 

29 Me siento limitado en mi puesto actual 

30 Estoy feliz por haber elegido hacer este trabajo. 
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Anexo 6 

Certificado de validez 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN DE CONSULTORIOS ODONTOLOGICOS 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1 – UBICACIÓN Si No Si No Si No 

Considera la facilidad de acceso a la clínica o consultorio en el que trabaja, cómo: X X X 

Considerando a su público objetivo, evalúa la decoración y comodidad de su sala de espera 
como 

X X X 

Clasifica el estado de conservación y apariencia del área(s) de trabajo como: X X X 

DIMENSIÓN 2 – PACIENTES Si No Si No Si No 

Considerando las estrategias de relación con sus pacientes, tales como llamar a clientes 

antiguos, envío de mensajes directos, correos electrónicos entre otros, considera su situación 

como: 

X X X 

Considerando la atención que dedica a sus pacientes antes, durante y después de la consulta, 

califica su atención como: 
X X X 

En cuanto al cumplimiento de las citas programadas, considera que su puntualidad es: X X X 

  Cómo califica su capacidad (o la de su equipo) de retener los pacientes: X X X 

Considerando las formas de evaluar la satisfacción de sus clientes, califica su situación como: X X X 

DIMENSIÓN 3 – FINANZAS Si No Si No Si No 

Teniendo en cuenta la búsqueda de precios antes de una compra importante y una reserva 

financiera para la compra de materiales y equipos, evalúa su comportamiento como: 
X X X 

Califica su planificación financiera actual para su jubilación futura como X X X 

Teniendo en cuenta que el precio debe estar de acuerdo con sus costos fijos y variables, 

¿cómo considera la elaboración de los precios cobrados en su consultorio? 
X X X 
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 Clasifica el control financiero que tiene en su consultorio o lo relacionado con ganancias / 

gastos profesionales como 
X  X  X   

 Cómo clasifica su conocimiento sobre los gastos fijos y variables relacionados con su 

consultorio 
X  X  X   

 DIMENSION 4 - MARKETING Si No Si No Si No  

 En cuanto a las estrategias para atraer nuevos clientes al consultorio o clínica donde trabaja, 

como anuncios, asociaciones, publicidad en sitios de búsqueda web, entre otros, considera 

que su situación es: 

X  X  X   

 Cómo evalúa sus conocimientos en áreas como gestión, marketing y administración X  X  X   

 Tomando en cuenta la promoción de sus servicios por medio de material impreso o digital, 

incluyendo redes sociales, sitios web, folletos, anuncios, considera que su situación es 
X  X  X   

 Considerando su habilidad y dedicación en relación a la parte administrativa de la profesión, 

clasifica su actuación como 
X  X  X   

 Considera que su conocimiento del perfil de los pacientes a los que atiende, en otras palabras, 

su público objetivo es: 
X  X  X   

 DIMENSION 5 - COMPETENCIA Si No Si No Si No  

 Clasifica su ventaja competitiva sobre sus principales competidores como X  X  X   

 Califica su conocimiento sobre sus competidores como: X  X  X   

 Califica su conocimiento sobre las debilidades y fortalezas del consultorio o clínica donde 

trabaja como: 
X  X  X   

 DIMENSION 6 - CALIDAD Si No Si No Si No  

 Tomando en cuenta la calidad y la organización de la información, considera que los registros 

médicos de sus pacientes (Historia clínica, fotos, modelos, Radiografías, etc.) son: 
X  X  X   

 Considerando el uso de gorro, mascarillas, guantes, mandilón, mascara facial y/o lentes 

protectores, evalúa su protección personal como: 
X  X  X   

 Analizando la organización del consultorio o clínica donde trabaja, incluyendo los archivos, 

historias, registros, materiales y equipos, considera su situación como 
X  X  X   

 Teniendo en cuenta aspectos como el almacenamiento, disponibilidad, pérdida y planificación 

de las compras, considera que el control del inventario de materiales del consultorio o clínica 

donde trabaja es: 

X  X  X   
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Considerando las características que son importantes para usted, clasifica el desempeño de 

sus principales proveedores (por ejemplo, laboratorios dentales y de prótesis) como: 
X X X 

En cuanto a la documentación legal, como Licencia de Funcionamiento, certificado defensa 

civil, categorización, etc. Califica la situación del consultorio o clínica donde trabaja como 
X X X 

DIMENSION 7 - EQUIPO Si No Si No Si No 

Califica la calidad de la comunicación con su equipo de trabajo como: X X X 

En cuanto a las características que considera importantes, clasifica el trabajo de sus 

empleados y/o equipo de trabajo como: 
X X X 

Considera que la atención prestada a los comentarios o sugerencias sobre el funcionamiento 

del consultorio o clínica por parte de sus empleados, y/o miembros de su equipo o pacientes 

como 

X X X 

DIMENSION 8 – CARRERA PROFESIONAL Si No Si No Si No 

En cuanto a su vida profesional, considera que planificar estrategias para alcanzar sus 

objetivos futuros como 
X X X 

Analizando los últimos cuatro años, considera que la cantidad y la calidad de los cursos que 

asistió como 
X X X 

Analizando la ergonomía del consultorio (área clínica de trabajo), considera que la disposición 

de los muebles, equipos y materiales como 
X X X 

Considera la profesión de Cirujano - Dentista como: X X X 

DIMENSION 9 – PRODUCTIVIDAD Si No Si No Si No 

Con respecto a las ventas de sus servicios, considera que su conocimiento sobre las técnicas 

de negociación y / o poder de convencimiento sobre los clientes es: 
X X X 

Considerando su productividad y eficiencia laboral, considera su situación como: X X X 

Considera el flujo de pacientes (citas de seguimiento, citas nuevas, citas perdidas, tardanzas) 

del consultorio y/o clínica donde trabaja como: 
X X X 

Teniendo en cuenta la cantidad de pacientes que recibe mensualmente por medio del boca a 

boca o por recomendación de colegas, cómo considera la situación de su consultorio: 
X X X 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCIÓN PROFESIONAL 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1 Relaciones con el paciente Si No Si No Si No 

Relacionarme con los pacientes, para mí, es muy frustrante X X X 

No me gusta interactuar con mis pacientes X X X 

La calidad de la asistencia interpersonal que ofrezco es muy alta X X X 

Me gusta ayudar a mis pacientes. X X X 

DIMENSIÓN 2 Entrega de cuidados Si No Si No Si No 

Estoy técnicamente preparado para afrontar los problemas dentales de mis 

pacientes 
X X X 

Pierdo oportunidades de brindar asistencia / atención de calidad X X X 

Estoy muy satisfecho con la calidad técnica de mi trabajo X X X 

DIMENSIÓN 3 Personal Si No Si No Si No 

Falta la calidad de mi personal auxiliar X X X 

Los ingresos de mis asistentes son excelentes X X X 

El equipo de la clínica trabaja bien en conjunto X X X 

DIMENSIÓN 4 Percepción de ingresos  Si No Si No Si No 
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 Mis ingresos me permiten mantener muy bien a mi familia X  X  X   

 En comparación con otros dentistas, mis ingresos totales son mucho menores de 

lo que me gustaría 
X  X  X   

 Los ingresos que recibo de mi práctica son, en su mayor parte, satisfactorios para 

mis necesidades 
X  XX  X   

 Mis ingresos no son tan altos como los de otros cirujanos dentales X  X  X   

 Mis ingresos se comparan favorablemente con los de otros dentistas. X  X  X   

 DIMENSIÓN 5 Tiempo profesional Si No Si No Si No  

 Tengo muy poco tiempo para estar al día de los avances en el campo de la 

odontología 
X  X  X   

 Tengo tiempo suficiente para mejorar mis habilidades clínicas X  X  X   

 Dispongo de tiempo suficiente para contactos profesionales con colegas X  X  X   

 Tengo oportunidades muy limitadas para discutir casos difíciles con los 

compañeros 
X  X  X   

 DIMENSIÓN 6 Tiempo personal Si No Si No Si No  

 Tengo suficiente tiempo disponible para mi vida personal X  X  X   

 Tengo suficiente tiempo para actividades de ocio X  X  X   

 Muy poco tiempo disponible para actividades de ocio X  X  X   

 DIMENSIÓN 7 Satisfacción en general Si No Si No Si No  

 La odontología satisface mis aspiraciones actuales con la carrera X  X  X   

 Me gustaría dejar mi trabajo por hacer otra cosa X  X  X   

 Parezco más satisfecho con mi trabajo de lo que realmente soy X  X  X   
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 Sabiendo lo que sé hoy, habría tomado la misma decisión de volver a hacer 

odontología 
X  X  X   

 La odontología es el área donde puedo ofrecer mi mejor aporte profesional X  X  X   

 En general, estoy muy satisfecho con mi carrera profesional X  X  X   

 Me siento limitado en mi puesto actual X  X  X   
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Anexo 7 

Consentimiento informado - Encuesta virtual 

 

https://docs.google.com/forms/d/1KPXq1jTOmaLjPaBi9IY10aV9RlXixbJE75aJiy3Vkxk/edit 

https://docs.google.com/forms/d/1KPXq1jTOmaLjPaBi9IY10aV9RlXixbJE75aJiy3Vkxk/edit
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Anexo 8 

Análisis de fiabilidad del instrumento para medir la Gestión de Consultorios y la Satisfacción Profesional del 

Odontólogo 
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Anexo 9 

Evidencia del tratamiento estadístico - Base de datos 
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Anexo 10 

Procesamiento de datos 
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