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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado: 

Presento ante ustedes la tesis titulada “Satisfacción del paciente usando el DSQ en 

odontología en el Hospital I "Aurelio Díaz Ufano y Peral" - 2016”, en cumplimiento del 

Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado 

Académico de Magíster en Gestión de Servicios de Salud. 

 

Esta investigación tiene como propósito en el marco de la calidad asistencial, buscar una 

reforma integral en las prestaciones asistenciales, para ello un pilar  fundamental es la 

satisfacción, y más si se tiene concebida que una alta satisfacción es ya un derecho y ya no 

un simple sueño. Avocándonos al servicio de odontología, en el Hospital I EsSalud 

“Aurelio Díaz Ufano”, perteneciente a la Red Almenara, se atienden a casi 10 mil 

pacientes por mes, siendo aproximadamente casi 2 mil pacientes pertenecientes al servicio 

mencionado, y si bien se desarrolla cuestionarios que miden satisfacción en los otros 

servicios, son pocos los cuestionarios para medir satisfacción en odontología, y si  a ello se 

adiciona que estos cuestionarios presentan muchos errores de confiabilidad y no están 

estandarizados, entonces será más difícil tener un índice adecuado para evaluar el 

desempeño en los servicios odontológicos, por ende impedirá la mejora de este servicio. 

 

Por ello, y con ese fin, de evaluar correctamente la satisfacción desde la perspectiva 

del paciente, se ha pensado aplicar un nuevo instrumento en el servicio de odontología, la 

DSQ.  

 

El Autor 
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Resumen 

 

La satisfacción en la atención odontoestomatológica tiene sus características y 

particularidades propias de esta disciplina que son percibidas de manera diferente por cada 

paciente. Dado ello, esta investigación tiene objetivo determinar el nivel de satisfacción del 

usuario en el servicio de odontología según el uso de la Dental Satisfaction Questionnarie 

en el Hospital Aurelio Diaz Ufano y Peral", en el mes de Julio del 2016. El tipo de estudio 

fue no experimental y transversal, la población estuvo constituida por 2640 pacientes 

atendidos durante el mes de Julio del 2016, la muestra fue probabilística utilizando la 

fórmula para proporciones y fue de 188 pacientes. El instrumento en mención tuvo una alta 

confiabilidad (Alfa de Chronbach 0.965) y 5 dimensiones: calidad, acceso, manejo del 

dolor, costo y disponibilidad. Asimismo, se identificaron 2 variables, satisfacción y 

características sociodemográficas.   Los resultados de la investigación señalan que la 

mayoría de los encuestados fueron mujeres (59%), con un nivel de instrucción de 

secundaria a más (73.4%) y un promedio de edad de 34.65 ± 9.6 años. Asimismo, la 

mayoría de pacientes presentaron un nivel de poca de satisfacción (50.5%), seguido por un 

nivel de regular de satisfacción (41.5%) y muy pocos pacientes un nivel de mucha 

insatisfacción (8%). La dimensión mejor evaluada fue costos (47.9% lo calificaron como 

bueno) y la peor evaluada fue accesibilidad (55.9% lo calificaron de malo).   

 

Palabras clave: Satisfacción del paciente, atención odontológica, satisfacción en 

odontología, cuestionario dental de satisfacción. 
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Abstract 

 

Satisfaction in dentistry care has its characteristics and particularities of this discipline that 

his son perceived differently for each patient. Given this, this research aims to determine 

the level of user satisfaction in the dental service according to the use of the Dental 

Satisfaction Questionnaire at Hospital Aurelio Díaz Ufano y Peral ", in July 2016. The type 

of study was Non-experimental and cross-sectional, the population consisted of 2640 

patients seen during the month of July 2016, the sample was probabilistic using the 

proportions formula and the 188 patients. The instrument had high reliability (Chronbach's 

alpha 0.965 ) And 5 dimensions: quality, access, pain management, cost and availability. 

We also identified 2 variables, satisfaction and sociodemographic characteristics. The 

results of the research indicate that the majority of the respondents were women (59 %), 

With a level Most patients presented a level of low satisfaction (50.5%), followed by a 

level of regular satisfaction (41.5%) and an average of 34.65 ± 9.6 Years,) and very few 

patients a level of much dissatisfaction (8%). The best evaluated dimension of costs 

(47.9% for rated as good) and the evaluated evaluation was accessible (55.9% for poor 

rated). 

 

Key words: Patient satisfaction, dental care, dental satisfaction, dental satisfaction 

questionnaire. 


