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Resumen 

El objetivo de este presente estudio fue determinar el nivel de satisfacción en la 

atención de pacientes atendidos en un Centro Odontológico privado de Lima,2022. 

La investigación es básica, tipo de diseño no experimental de corte trasversal, 

descriptivo comparativo y prospectivo. La muestra estuvo conformada por 110 

pacientes, se utilizó la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario 

SERVQUAL, los niveles para los resultados fueron: muy eficiente, eficiente y 

deficiente. Los resultados mostraron que el nivel de satisfacción en la atención 

odontológica fue muy eficiente con un 86,3%; así mismo según sexo que predominó 

fue el masculino 50% con un nivel muy eficiente de satisfacción; según el grupo 

etario fue muy eficiente el nivel de satisfacción en los pacientes jóvenes con un 

44,5%; y según grado de instrucción el nivel de satisfacción fue muy eficiente en 

los pacientes con estudios superior completo con 35,4%; y no se encontró 

diferencia significativa en cuanto al sexo, grupo etario y grado de instrucción Se 

concluyó que el nivel de satisfacción fue muy eficiente en pacientes atendidos en 

un Centro Odontológico privado de Lima,2022. 

Palabras clave: Satisfacción del paciente, consultorio dental, atención 

odontológica. 
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Abstract 

The objective of this present study was to determine the level of satisfaction in the 

care of patients treated at a private Dental Center in Lima, 2022. The research is 

basic, non-experimental type of cross-sectional, descriptive, comparative and 

prospective design. The sample consisted of 110 patients, the survey technique was 

used and a SERVQUAL questionnaire as an instrument, the levels for the results 

were: very efficient, efficient and poor. The results showed that the level of 

satisfaction in dental care was very efficient with 86.3%; likewise, according to 

gender, the predominant male was 50% with a very efficient level of satisfaction; 

according to the age group, the level of satisfaction was very efficient in young 

patients with 44.5%; and according to the level of education, the level of satisfaction 

was very efficient in patients with completed higher education with 35.4%; and no 

significant difference was found in terms of sex, age group and level of education. 

It was concluded that the level of satisfaction was very efficient in patients treated 

at a private Dental Center in Lima, 2022. 

Keywords: Patient satisfaction, dental office, dental care. 
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I. INTRODUCCIÓN

La expectativa que se tiene con respecto a la satisfacción del usuario es un criterio 

psicológico, significa sentirse cómodo y feliz al conseguir lo que desea de un trabajo 

o producto, ello puede ser medido directamente el grado de satisfacción del cliente,

al igual que sus perspectivas, exigencias y anhelos.1

La Real Academia Española define a la satisfacción como la causa o acto, frente a 

una respuesta ante un sentimiento de estar bien que se obtiene cuando se ha 

logrado cubrir o cumplir una necesidad o deseo.2

La satisfacción del usuario es un enfoque que giran en torno a la calidad de los 

servicios de salud y se trata de determinar qué tan conformes están los pacientes 

con el tratamiento o la intervención que reciben de un establecimiento de salud que 

brindan la atención respectiva; de modo que, está relacionada directamente con las 

expectativas del paciente y los servicios que realmente reciben.3

Los servicios odontológicos no son ajenos a esto, ya que la salud bucal tiene 

factores sociales y psicológicos además de ser un factor biológico, los usuarios que 

acceden a los distintos tratamientos en estos servicios; tienen como objetivo 

recuperar o mantener la función masticatoria, la fonética, así como una armonía 

facial y las relaciones sociales, por consiguiente, es un componente necesario para 

proporcionar al paciente un confort en su vida diaria.4

La satisfacción del paciente y la prestación de atención odontológica es la 

interacción en medio de cómo se sienten los pacientes acerca del trabajo realizado 

después de recibir la atención adecuada; comprender la perspectiva del usuario 

antes de obtener la atención que necesita. Se considera que el nivel de atención 

es muy alto si el paciente está de acuerdo con el servicio prestado y, por 

consiguiente, resulta una forma eficaz por el cual se puede usar para analizar la 

calidad del servicio y así también saber la conformidad de lo brindado. 5  

Los procedimientos de servicio sanitario dictan que la odontología deberá de 

ofrecer asistencia de la más alta calidad y ejercer con las perspectivas de los 

pacientes. Para poder cumplir con la satisfacción de cada individuo, este evalúa el 

tiempo que demora en explicarle el odontólogo el tratamiento respectivo, el trato 



2 

amable que obtiene tanto del operador como del personal auxiliar durante la 

atención, las instalaciones necesarias y el resultado que obtuvo por el 

procedimiento6; hacen que los pacientes estén satisfechos con las condiciones de 

servicio no solo de sus equipos, sino también de la atención odontológica brindada 

por las personas que laboran en estos establecimientos. Los odontólogos 

pertenecen al sector salud y se espera que mantengan satisfechos a sus clientes 

en todo momento de acuerdo al nivel de competitividad estipulado por la entidad 

competente, y para ello, los cirujanos dentistas deben de brindar atención de 

bienestar a todas las personas7, todo esto con lleva a que, si el paciente se 

encuentra cómodo o satisfecho con la asistencia, continúan de inicio a fin con sus 

tratamientos, y por ende, avisan o promocionan a otros individuos, generando así 

una cadena de información, que beneficie tanto al individuo como al cirujano 

dentista. Sin embargo, si los pacientes no están contentos con lo que reciben; y 

califican a la atención dental como insatisfactoria a menudo hace que los pacientes 

abandonen el plan de tratamiento dental, acudan a otro odontólogo o incluso otro 

motivo que los podría conllevar, es la tarifa de los tratamientos dentales. Como lo 

reporta Riley8, en su estudio menciona que la opinión del paciente sobre la destreza 

del dentista y la calidad de la atención se fundamenta en el diálogo con el operador, 

el nivel de comodidad que siente el paciente mientras recibe la atención y cualquier 

experiencia de sensibilidad posterior al tratamiento de los dientes.8  

Por lo tanto, se consideró importante evaluar si los centros odontológicos 

cumplieron con las necesidades de las personas a tratar. Por lo mismo se planteó 

investigar, ¿Cuál es el nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos 

en un Centro Odontológico privado de Lima, 2022? 

En este estudio aportó una justificación teórica, porque contribuyó a reforzar 

aspectos teóricos mediante datos estadísticos de información precisa sobre el nivel 

de contentamiento del servicio brindado a diferentes usuarios, cuyo alcance fue 

para que los odontólogos puedan mantener una correcta atención a sus pacientes 

y a la población, por ende, seguir con su tratamiento dental; es fundamental para 

aumentar el confort del paciente durante las visitas odontológicas. Se pretendió que 

el esfuerzo realizado en este estudio sea de gran utilidad para brindar mayor 

información y así otros puedan tomarlo como referencia; por ende, crear e innovar 
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nuevas estrategias, mediante charlas periódicas o programas educativos a los 

odontólogos sobre la importancia que tiene la opinión o satisfacción de cada 

paciente sobre la atención en cada consulta dental y la calidad de servicio que 

ofrecen en un centro odontológico privado para poder tener información sobre el 

comportamiento del paciente. Finalmente, en el contexto colectivo, el trato cordial 

que debe de existir entre el operador y el paciente, ayudó a tener una estancia más 

confortable en el tiempo que dure su atención en los diferentes servicios ofrecidos, 

sobre todo cumpliendo con sus enfoques para garantizar un grado de satisfacción 

en el procedimiento. En este estudio permitió hacer hincapié en la interrelación 

(paciente- odontólogo): simpatía, confianza y confiabilidad; hubo más personal 

capacitado para dar un grado de asistencia de salud. 

En este presente estudio se planteó como objetivo general determinar el nivel de 

satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro Odontológico 

privado de Lima,2022. Además, se respondió mediante los objetivos específicos; 

determinar el nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un 

Centro Odontológico privado de Lima,2022 según el sexo; determinar el nivel de 

satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro Odontológico 

privado de Lima,2022 según el grupo etario; y determinar el nivel de satisfacción en 

la atención de pacientes atendidos en un Centro Odontológico privado de Lima, 

2022 según su grado de instrucción. 
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II. MARCO TEÓRICO

Samad R, et al.9, 2018, Indonesia. En su investigación planteó determinar la

verificación de la satisfacción de los pacientes de los centros de salud dental en el

sector público. El estudio fue transeccional o transversal con una muestra de 114

individuos, a los cuales se les aplicó un cuestionario de 18 ítems, cuyos niveles van

desde satisfecho a insatisfecho. El resultado indicó que tanto féminas con un 67%

como varones con un 43% tuvieron un porcentaje alto de satisfacción con los

servicios recibidos y por consiguiente el nivel de significancia fue de p 0.025*; por

otro lado, los del grupo etario de 18-40 años (76%), de 41 a 60 años de edad (53%)

y los mayores de 60 años (40%) se evidenciaron estar satisfechos con el servicio

odontológico recibido y tuvo un nivel de significancia p< 0.001*; y los graduados de

la escuela secundaria con un 100% de satisfacción con un nivel de significancia p<

0.001*. Concluyó que los pacientes atendidos seleccionados según el sexo, edad

y el nivel de educación influyen al evaluar la categoría de satisfacción en los

servicios de salud bucal.

Macarevich A, et al.10, 2018, Brasil. Analizaron la satisfacción de los usuarios en

tres grupos etarios y estudiaron la mutualidad entre la satisfacción de la persona

atendidas y los diversos tipos de servicios dentales que ofrecen. Este estudio fue

transversal, usaron una muestra de 19,400 pacientes a quienes se les aplicó un

cuestionario conformado de 2 preguntas cerradas en una escala que va desde muy

bien a muy mal, y fueron examinados por un profesional experto en el tema dental.

Se encontraron que el 58% de los adolescentes (15 a 19 años) tuvieron un nivel de

satisfacción bueno y según el tipo de servicio se obtuvo: en los servicios públicos

(57,4%); servicio privado (59,3%) y plan de salud (56,1%) nivel de satisfacción

bueno; en cuanto al 57% de los adultos (35 a 44 años) tuvieron un nivel de

satisfacción bueno y en los servicios públicos (57,1%)-privado (57,9%) y plan de

salud (52,7%) también obtuvieron un nivel de satisfacción bueno; y por último con

un 57,4% en los ancianos (65 a 74 años) tuvieron un nivel de satisfacción bueno y

por el servicio público (59,7%)-privado (56,4%) y en el plan de salud (58,4%) de los

cuales se obtuvieron un nivel de satisfacción bueno. Concluyó que los residentes

de Brasil han estado muy satisfechos con los servicios dentales prestados, por otro

lado, los servicios públicos tienen que mejorar la calidad de atención.
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Parra E, et al.11, 2018, México. Evaluaron la satisfacción de las personas atendidas 

por el servicio odontológico de las Clínicas Integrales de Pre y Posgrado de la 

Universidad de Guadalajara-México. Su estudio fue transversal, observacional y 

descriptivo; usaron una muestra de 390 usuarios los cuales 240 de ellos fueron 

atendidos en las clínicas de pregrado y 150 personas en las clínicas de posgrado, 

aplicaron un cuestionario de 40 preguntas, cuyos niveles van desde no satisfecho 

a muy satisfecho. Los resultados arrojaron que el 90% individuos atendidos en las 

clínicas de pregrado estaban muy satisfechos con la atención admitida, al igual que 

los pacientes atendidos en las clínicas de posgrado con un 95,3%. En conclusión, 

los pacientes calificaron de eficientes la atención de los estudiantes de ambos 

grados ya que lograron cubrir sus necesidades odontológicas a tiempo. 

Ibrahim N, et al.12 2017, Malasia. Buscaron evaluar la satisfacción del usuario frente 

al tratamiento que se desarrolló en la Clínica Dental de la Universidad Sains. Tuvo 

un enfoque de tipo transversal, participaron 200 pacientes los cuales desarrollaron 

un cuestionario dividido en 3 temas: la primera con el tema de sociodemográficos, 

la siguiente sobre el entorno a la atención y la última sobre el procedimiento 

aceptado, cuyos niveles de satisfacción de cada paciente, va desde muy satisfecho 

a muy insatisfecho. Los resultados obtenidos arrojaron que el 57,5% de los 

encuestados quedaron satisfechos; muy satisfechos con un 21,5%; 14% sus 

respuestas fueron neutrales; insatisfechos 6,5% y muy insatisfechos con un 0,5%. 

Concluyeron que la mayoría de los pacientes se mostraron satisfechos con la 

atención recibida. 

Aldosari M, et al.13,2017, Brasil. Se evaluó los componentes vinculados a la 

satisfacción de los pacientes con el procedimiento dental en la Atención Primaria 

de Salud (APS) de Brasil. Análisis tipo transversal, usaron una muestra de 9,120 

individuos y se usó un cuestionario de 19 preguntas, con valores de satisfacción de 

cada individuo: mínimo, medio, mediano y máximo. Hallaron que la manera de 

brindar atención a los encuestados del servicio dental ha sido muy buena con un 

porcentaje de 31,5%. Los resultados mostraron que los pacientes hombres (9,32 

con puntuación de 10) tenían menos probabilidades de estar satisfechos con el 

tratamiento dental en comparación con las pacientes mujeres (9,35 con puntuación 
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de 10). Concluyeron que ofrecer un trato cordial cubriendo con las necesidades de 

salud y con un personal idóneo, incrementa la satisfacción del paciente. 

Córdova D, et al.14, 2016, Perú. Tuvieron como objetivo determinar la satisfacción 

de los pacientes que asistieron a una Clínica Odontológica Universitaria en el 

distrito de Santa Anita. El tipo de estudio fue no experimental, descriptivo, 

prospectivo y de corte transversal. Tuvo una población constituida por 60 personas, 

a quienes se les aplicó un cuestionario de 16 ítems, cuyos niveles de satisfacción 

van desde excelente a malo. El resultado que obtuvieron con respecto a la 

satisfacción recibida de los pacientes encuestados dio como bueno (76,7%) y 

regular (23.3%). Se concluyó que los pacientes atendidos se mostraron muy 

satisfechos. 

Subait AA, et al.15, 2016, Arabia Saudita. Buscaron determinar el grado de 

satisfacción en tratamientos odontológicos según la percepción de los pacientes. 

La investigación fue no experimental de tipo transversal, tuvo una muestra de 129 

pacientes, su instrumento fue un cuestionario de 15 preguntas, cuyos niveles de 

satisfacción de los pacientes iban desde totalmente de acuerdo a muy desacuerdo. 

Los resultados, arrojaron que según el sexo : género masculino (41,9%) el cual dio 

una puntuación media de satisfacción fue de 23.4 y en el género femenino (58,1%) 

la puntuación fue de 23.6 estaban satisfechos con la atención odontológica, por 

ende no se encontraron diferencias significativas ; según el grupo etario: los adultos 

jóvenes de 36-45 años (30,5%) tuvo una puntuación media de satisfacción de 24.2 

y adultos >46 años a más (10,9%) la puntuación media fue de 24.6, se demostró 

que tampoco no hubo significancia estadística entre ambos grupos; y según el nivel 

de educación: nivel educativo más bajo (sin educación terciaria/universitaria) la 

puntuación media de satisfacción fue 24.7 y nivel educativo más alto (con 

educación/ universitaria) la puntuación media de satisfacción fue 22.1, lo que llevo 

a resultar que el tener un título universitario se asoció con niveles más bajos de 

satisfacción. Obteniendo como conclusión la satisfacción total de los participantes. 

Dena A.16,2016, Kuwait. Se evaluó medir los niveles de satisfacción de las personas 

atendidas de los servicios dentales clínicos y los no clínicos en centros dentales 

especializadas, así mismo averiguar factores de satisfacción general. Se llevó a 

cabo con una población de 497 pacientes con una técnica de muestreo 
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estratificado, mediante un cuestionario estructurado en servicio odontológicos 

clínicos y no clínicos con 3 subestructuras cada uno, cuya escala va desde muy 

satisfecho a muy insatisfecho. Los resultados encontrados con respecto a la 

satisfacción vinculado al desempeño de los dentistas fueron de un 4,26%; de 

acuerdo con la ayuda prestada por la asistente dental fue de 4,15%; entorno clínico 

4,02% y el área de recepción y la accesibilidad 3,76% fueron menos satisfactorias 

de acuerdo con el porcentaje de satisfacción de los pacientes según las áreas 

evaluadas, las mujeres tuvieron mayor satisfacción en el desempeño del dentista y 

fue de 4,35% con respecto al resto de las áreas; niveles de satisfacción según el 

grupo etario: los pacientes < 20 años con un 4,45%; los pacientes de 20-40 años 

con un 4,26% y los pacientes > 40 años con un 4,05% estaban muy satisfechos 

con la atención de los dentistas con respecto a las demás áreas prestadas y con 

respecto al nivel de satisfacción según el grado de instrucción: los pacientes que 

tenían título universitario o superior; tienen una puntuación media de satisfacción 

con 3,89; estuvieron menos satisfechos que los pacientes que tenían solo 

educación primaria con una puntuación media de 4,13 los cuales hubo mayor 

satisfacción en los servicios ofrecidos. Concluyeron que los encuestados muestran 

un nivel alto de satisfacción con los profesionales a cargo y el entorno clínico. 

La satisfacción se genera al contrastar las expectativas y el desempeño adquirido 

por el paciente, lo que sugiere que los procesos de información son los 

determinantes más fundamentales de la satisfacción, es decir, que ello no solo 

depende de la alta calidad del servicio ofrecido, sino también de las necesidades 

del paciente que se requiere cubrir, por lo tanto, cuando el servicio es el esperado; 

por el contrario, si el procedimiento ofrecido es ineficaz, la satisfacción y la fidelidad 

del usuario se ven afectadas negativamente.17,18 

La satisfacción del paciente fue visto durante un período largo como un componente 

clave en cuanto a la eficacia del cuidado dental y también se demostró que influyó 

en la adherencia y la condición del procedimiento odontológico.19 La satisfacción o 

bienestar del usuario estuvo estrechamente vinculado con el efecto del 

procedimiento, los usuarios satisfechos siguieron la orientación del odontólogo y 

acudieron a sus citas respectivas, pero los pacientes insatisfechos retrasaron o 

abandonaron el tratamiento.20 En este contexto, la satisfacción del individuo tuvo 
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un impacto beneficioso en la higiene oral de la persona atendida, la cual fue vital 

para su vida ya que aportaron beneficios funcionales y de salud; llegando a cierto 

nivel de habilidad personal satisfactoria y modificando el humor del paciente.21

Por consiguiente, las medidas que se tuvo al evaluar continuamente el nivel de 

satisfacción ya que requirió de medidas puntuales y adecuadas para su 

seguimiento.22 

Igualmente, los usuarios conversaron con varios ciudadanos sobre su percepción 

de la atención recibida, promoviendo así el servicio debido a las críticas positivas, 

lo que influyó a los pacientes entrantes, cuya satisfacción dependió de su 

experiencia.23 

Respecto a ello la Organización Mundial de la Salud (OMS), la alta satisfacción del 

paciente debió de ir acompañada de otras índoles como la destreza del odontólogo, 

el utilizar eficazmente el material o recurso y el riesgo de la atención al paciente, 

fueron indispensables pudiendo ser aptos en la atención sanitaria dental.24

La satisfacción del paciente se reconoció progresivamente como un ámbito 

considerable para la investigación, ya que se ha encontró que es más probable que 

los pacientes satisfechos se beneficiaran en la atención médica de sus servicios, 

por consiguiente, estuvieron más cómodos siendo tratados correctamente por el 

personal de salud y en un tiempo correspondiente.25

La satisfacción del usuario o paciente se consideró importante en la eficacia de la 

condición del centro de salud; como parámetros generalmente prioritarios, así 

mismo el estado de salud, el entorno hospitalario, ya sea público o privado, la 

gentileza del personal, la información recibida, el grupo etario, la posición 

profesional, el sexo y el grado de preparación. 26 

En cuanto al estudio de la satisfacción de los individuos en temas odontológicos 

reflejó la complicación de la disciplina, la satisfacción del paciente se consideró un 

concepto de múltiples factores, algunos estaban satisfechos y otros por el contrario 

en desacuerdo; con respecto a la satisfacción con la atención odontológica abarcó 

la capacidad técnica, contacto social, confort, precio e infraestructura. Los 

pacientes estuvieron satisfechos porque fue fácil de concertar citas, no hubieron 

largos tiempos de espera y pudieron ser abordados sin demora, especialmente en 
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la atención por emergencias; por otro lado, la ubicación para las consultas 

odontológicas estuvieron vinculadas con la disponibilidad del transporte, mientras 

que los profesionales creyeron que, la indisponibilidad fuera del horario de oficina, 

los días festivos y fines de semana se relacionaron con la insatisfacción o con el 

descontento.27

La satisfacción del paciente fue la noción y la respuesta de los usuarios a la 

experiencia general de atención médica, y fue un componente múltiple que 

constituye un indicador primordial esencial de la condición del servicio de asistencia 

sanitaria. Asimismo, la satisfacción del usuario tuvo un aspecto reconocido a nivel 

internacional, del mismo modo, se trató de la realización y el restablecimiento de la 

salud. Por ende, la precaución de la salud se basó principalmente en referirse e 

involucrarse en el mejoramiento y el uso de la política de atención médica.28 

La calidad obtuvo como alcance uno de los factores considerables para una 

excelente satisfacción, y la subsistencia vinculada con la higiene oral trajo 

consecuencias pertinentes como resultado en el consultorio y las investigaciones 

dentales, ya que los usuarios notaron las exigencias del tratamiento y su eficiencia; 

también permitió a los dentistas comprender mejor las necesidades de los 

pacientes, es importante porque le asegura que esto no es solo una solución para 

cualquier tipo de enfermedades o patologías orales.29 

En lo que respecta a la conexión entre la satisfacción y la calidad del paciente, son 

dos ideas que se encuentran relacionadas; el concepto de calidad está referido a 

los aspectos de un producto que satisface a los pacientes, mientras que, la calidad 

del servicio, comprende tanto la apreciación de los logros alcanzados como una 

evaluación del proceso; por lo tanto, para valorar los servicio, es necesario 

determinar las percepciones de los usuarios sobre los servicios que reciben y sobre 

todo la calidad en el contexto de salud.30 

Existen tres dimensiones en la satisfacción las cuales son la confiabilidad, la validez 

y la lealtad, que es lo más importantes a la hora de diferenciar la satisfacción de los 

clientes.31 La confiabilidad, es poseer la confianza y certeza de que todo en camine 

perfecto. Además, el servicio brindado fue honesto y el paciente constantemente 

esperaban tener una buena atención para sentirse a gusto, tanto que lograron 

recomendar la atención brindada. Por lo tanto, el ambiente debía tener la cualidad 
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fundamental de la completa serenidad y ser fuertemente criticado por los 

procedimientos en los que se basaron en las propias limitaciones. Por ello, se debió 

asegurar a seguir brindando a los pacientes una atención rigurosa, honesta y 

segura para que en lo posible haya una mejor satisfacción.32 La validez se relaciona 

con poder obtener evidencia experimental que garantice un grupo de 

comportamientos bajo las condiciones requeridas por cualquier otro modelo o teoría 

científica.33Sin embargo, la lealtad es una preferencia de los usuarios, que esta 

referenciada por la fiabilidad de las respuestas y la conducta de estos usuarios, ya 

que tales respuestas conducen a tácticas promocionales.34 

Esta encuesta permitió a los pacientes ver que esperaban de los servicios que 

recibieron, ya que ayudaron a tener en cuenta la opinión de cada persona y así 

optimizar la atención, brindando la posibilidad de examinar y equiparar la calidad 

de atención recibida en varios centros médicos locales y extranjeros, evaluando la 

satisfacción del paciente por medio de cuestionarios,19 como éste que mencionan 

sobre la satisfacción de los usuarios, y sus resultados solían estar a disposición del 

público.35 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación propuesta es básica, ya que se investigó bajo un contexto 

teórico cuyo objetivo es aumentar los conocimientos sobre la satisfacción de 

los usuarios dentro de un centro odontológico privado.36

En el presente estudio se aplicó un diseño no experimental, en el cual no se 

busca manipular de forma intencionada las variables a considerar, sino que 

observa los fenómenos de su interés en su ambiente natural, para después 

describirlos y analizarlos, y así obtener información en un espacio 

moderado.37 Es de corte trasversal, puesto que se recopiló datos a partir de 

un momento y tiempo único, con el fin de describir la variable38, es descriptivo 

comparativo, ya que implicó en la recolección de dos a más muestras con el 

fin de observar el comportamiento de una de las variables, intentando de 

“controlar” estadísticamente de otras variables que se cree que tienen un 

efecto sobre la variable en estudio.39; y prospectivo porque la recopilación de 

los datos se va a ir realizando en la actualidad y se establece como una 

iniciativa para un futuro.40

3.2. Variables y operacionalización (ANEXO 1) 

Nivel de satisfacción del paciente es una variable de tipo cualitativa. 

Sexo es una variable de tipo cualitativa. 

Grupo etario es una variable de tipo cualitativa. 

 Grado de instrucción es una variable de tipo cualitativa. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

La población estuvo constituida por los usuarios de un centro odontológico 

privado, ubicado en el departamento de Lima en los meses de marzo a mayo 

del 2022, que cumplieron con los siguientes criterios de inclusión: Todos los 

pacientes que acudieron a una cita odontológica o que hayan tenido una 

consulta previa, pacientes mayores de edad que participaron en la presente 

investigación y aquellos pacientes que firmaron el consentimiento informado 
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aceptando el presente estudio; y criterios de exclusión: Pacientes que no 

hayan llenado completamente el cuestionario.  

La muestra estuvo conformada por 110 pacientes que asistieron al Centro 

Odontológico privado y fueron atendidos entre los meses de marzo a mayo 

del 2022, cumpliendo con los criterios de inclusión y exclusión. Se obtuvo un 

muestreo no probabilístico por conveniencia.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En la presente investigación, se utilizó la técnica de encuesta y como 

instrumento un cuestionario SERVQUAL validado y adaptado por Jesús F31 

con 2 aspectos importantes como: la validez por 6 expertos y la confiabilidad 

según el análisis de Alfa Cronbach de 0.92, por ende, fue de suma 

importancia para su realización. El cuestionario constó de 20 ítems, fueron 

divididas en 3 dimensiones las cuales son: Confiabilidad (8 preguntas), 

validez (7 preguntas) y lealtad (5 preguntas). Cada ítem tuvo 5 alternativas 

como respuestas, las cuales están en una escala del 1 al 5; teniendo en 

cuenta que 1 es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni en acuerdo 

ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Los niveles para 

los resultados fueron: muy eficiente desde 73 a 100, eficiente desde 47 a 72 

y deficiente desde 20 a 46. (ANEXO 2). 

Para determinar la confiabilidad del instrumento para el presente estudio, se 

realizó una prueba piloto de 30 pacientes, mediante la recolección de los 

datos, a través de una matriz de hoja de cálculo de Microsoft Office Excel 

2016, mediante el cual se importó al programa estadístico SPSS versión 24 

y los resultados fueron sometidos mediante el coeficiente de Alfa de 

Cronbach de 0. 860 y su interpretación es de nivel muy alto (0.81 a 1.00: Muy 

alto). (ANEXO 3). 

3.5. Procedimientos 

Para llevar a cabo la presente investigación, en primer lugar, se solicitó una 

carta de presentación a la Coordinadora del Taller de Tesis de la Escuela 

Estomatología de la Universidad César Vallejo de Piura (ANEXO 4). Luego 

fue admitida por la gerente del Centro Odontológico privado, obteniendo la 

autorización de la aplicación del instrumento (ANEXO 5) y aceptando el 
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desarrollo de la presente investigación para tener acceso a sus 

instalaciones y la realización de las encuestas a sus pacientes. Luego a los 

pacientes que estén de acuerdo con participar de la investigación se les 

proporcionó el consentimiento informado (ANEXO 6), el cual procedieron a 

firmar y autorizar la recopilación de los datos. Después de la atención 

recibida por parte de los odontólogos del Centro Odontológico se procedió 

con el llenado de la encuesta en un tiempo aproximado de 10 minutos 

(ANEXO 7), por consiguiente, se aplicó a todos los pacientes que 

cumplieron con los criterios de inclusión en un tiempo aproximado de 3 

meses desde marzo a mayo del presente año. Finalmente, la gerente del 

Centro Odontológico privado realizó una constancia de la ejecución del 

presente trabajo de investigación (ANEXO 8). 

3.6. Método de análisis de datos 

Los resultados recopilados en la presente investigación se tabularon 

mediante una matriz a una hoja de cálculo de Microsoft Office Excel 2016, 

mediante el cual se importó al programa estadístico SPSS versión 24. De 

igual forma se usó un análisis estadístico descriptivo, por el cual se usó de 

tablas de distribución de frecuencias, por consiguiente, nos sirvió para 

recabar información sobre el nivel de satisfacción. También se utilizó para 

este estudio un análisis estadístico inferencial, mediante chi-cuadrado de 

Pearson y un análisis de significancia de 0,05 o 5%. 

3.7. Aspectos éticos 

En este estudio se llevó a cabo de acuerdo con la Declaración de Helsinki 

sobre Investigación Médica Humana, utilizando los principios éticos de 

beneficencia, ya que se buscó preservar el bienestar de los pacientes en 

cada momento; no maleficencia, ya que no es dañino ni perjudicial, tomando 

riesgos de cualquier tipo y respetando al máximo el distanciamiento social 

debido a la pandemia que estamos atravesando; autonomía ya que se tiene 

en cuenta la opinión del paciente antes de ser informado de aspectos que 

tienen que ver con la presente investigación a través del consentimiento 

voluntario e informado y la justicia es relevante para el estudio, ya que todos 

los pacientes encuestados son tratados por igual.41
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro

Odontológico privado de Lima,2022.

          

  Fuente: Base propia del autor 

En la tabla 1 se observa que, en el nivel de satisfacción en la atención de 

pacientes atendidos en un Centro Odontológico privado de Lima en el año 2022; 

donde se obtuvo que el mayor porcentaje con un 86,3% representan a 95 

pacientes con un nivel muy eficiente; el 8,1% de 9 pacientes representa un nivel 

eficiente y un 5,5% representa a 6 pacientes con un nivel deficiente. 

Nivel de satisfacción N % 

Muy eficiente 95 86,3 
Eficiente   9   8,1 

Deficiente   6   5,5 
Total 110   100 
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Tabla 2. Nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro 

Odontológico privado de Lima 2022, según el sexo. 

Fuente: Base propia del autor 
*Prueba chi cuadrado de Pearson. Nivel de significancia del 0.05

En la Tabla 2, se observó que el nivel de satisfacción en la atención de pacientes 

atendidos en un Centro Odontológico privado de Lima en el año 2022; se pudo 

evidenciar que en el sexo masculino con un 50% obtuvieron un nivel muy eficiente; 

el 6,3% un nivel eficiente y un 2,7% un nivel deficiente. En cuanto al sexo femenino 

se evidenció que el 36,3% muestra un nivel muy eficiente; el 1,8% un nivel eficiente 

y el 2,7% nivel deficiente.  

Al comparar el nivel de satisfacción entre el sexo femenino con masculino a un nivel 

de significancia de 0.05, se encontró un valor de p= 0.46, es decir, no hay 

asociación estadísticamente significativa entre ambas variables. 

SEXO 

    Total p* Nivel de 
satisfacción 

Femenino Masculino 

n % N % N % 

Muy eficiente 40 36,3 55   50,0 95  86,3 

0.4581 
Eficiente   2   1,8   7 6,3   9  8,1 

Deficiente   3   2,7   3  2,7   6  5,4 

Total 45 40,9 65    59,0 110   100 
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Tabla 3. Nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro 

Odontológico privado de Lima 2022, según el grupo etario. 

Nivel de 
satisfacción 

GRUPO ETARIO 

Total 
p* 

Joven Adulto Adulto 
Mayor 

n % n % n % N % 

Muy eficiente 49 44,5 38 34,5 8 7,2 95 86,3 

0.1427 
Eficiente   8   7,2   1   0,9 0 0,0   9   8,1 
Deficiente   2   1,8   4   3,6 0 0,0   6   5,4 

Total 59 53,6 43 39,0 8 7,2    110    100 
 Fuente: Base propia del autor 
*Prueba chi cuadrado de Pearson. Nivel de significancia del 0.05

En la Tabla 3, se observó que el nivel de satisfacción en la atención de pacientes 

atendidos en un Centro Odontológico privado de Lima en el año 2022; se pudo 

evidenciar que los jóvenes con un 44,5% obtuvieron un nivel muy eficiente; el 7,2% 

nivel eficiente y con un 1,8% nivel deficiente. En cuanto a los pacientes adultos con 

un 34,5% tuvieron un nivel muy eficiente; el 0,9% con un nivel eficiente y el 3,6% 

nivel deficiente. Finalmente, los adultos mayores presentaron un 7,2% de nivel muy 

eficiente. 

Al comparar el nivel de satisfacción entre cada grupo etario a un nivel de 

significancia de 0.05, se encontró un valor de p= 0.14, es decir, no hay asociación 

estadísticamente significativa entre ambas variables. 
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Tabla 4. Nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro 

Odontológico privado de Lima 2022, según su grado de instrucción. 

 Fuente: Base propia del autor 
*Prueba chi cuadrado de Pearson. Nivel de significancia del 0.05

En la Tabla 4, se observó que el nivel de satisfacción en la atención de pacientes 

atendidos en un Centro Odontológico privado de Lima en el año 2022; se pudo 

evidenciar que la satisfacción de los pacientes con estudios secundarios muestra 

que el 22,7% tuvieron un nivel muy eficiente; el 0,9% nivel eficiente y deficiente. Por 

otro lado, los pacientes con estudios superior completo el 35,4% obtuvieron un nivel 

muy eficiente; el 3,6% con un nivel eficiente y un 2,7% nivel deficiente y los 

pacientes con estudios superior incompleta presentaron un 28,1% de nivel muy 

eficiente; el 3,6% un nivel eficiente y por último con un 1,8% un nivel deficiente. 

Al comparar el nivel de satisfacción entre cada grado de instrucción a un nivel de 

significancia de 0.05, se encontró un valor de p= 0.84, es decir, no hay asociación 

estadísticamente significativa entre ambas variables. 

Nivel de 
satisfacción 

GRADO DE INSTRUCCIÓN 
Total p* Secundaria Superior 

completa 
Superior 

incompleta 

 n % n % n   % N % 

Muy eficiente 25 22,7 39 35,4 31 28,1 95 86,3 
Eficiente   1   0,9   4   3,6   4   3,6   9   8,1 0.8442 
Deficiente   1   0,9   3   2,7   2   1,8   6   5,5 

Total 27 24,5 46 41,8 37 33,6 110   100 



18 

V. DISCUSIÓN

El presente estudio, a partir de los hallazgos encontrados, cuyo propósito fue 

determinar el nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un 

Centro Odontológico privado de Lima en el año 2022; donde se evidenciaron que 

el mayor porcentaje con un 86,3% representaron un nivel muy eficiente; el 8,1% un 

nivel eficiente y un 5,4% con un nivel deficiente. 

Estos resultados encontrados guardan relación con lo que sostiene Parra E, et al.11, 

quien encontró que el porcentaje de satisfacción es entre el 90% y el 95,3%; a pesar 

que Parra realizó su estudio en las clínicas odontológicas de la Universidad de 

Guadalajara en una determinada población u otro escenario como son en las 

Clínicas de Pregrado y Postgrado, y la presente investigación en un Centro 

Odontológico privado en Lima. Encontrando mayor porcentaje de pacientes 

satisfechos en el área de postgrado, ya que la atención era exclusiva por 

especialidades. 

Por su parte, Córdova D, et al.14, demostró que los pacientes encuestados 

recibieron un nivel bueno de satisfacción con un 76,7%; en el cual su estudio se 

realizó en una Clínica Odontológica Universitaria, pero su muestra fue menor en 

comparación a lo descrito por Parra; tanto Córdova D, et al.14 y Parra E, et al.11, 

tienen un acorde similar con lo que en éste estudio se halla. 

Pero, en lo que no se concuerda es en el estudio de Ibrahim N, et al.12; hubo 57,5% 

de los encuestados que estuvieron satisfechos con el tratamiento realizado; el 

resultado que se obtuvo fue menor ya que se realizó en una Clínica Dental del 

Hospital Universitario en Malasia, dada por estudiantes de pregrado. También se 

hizo mención la poca capacidad que tenían para dialogar con el paciente al ofrecer 

el tratamiento dental.  

En lo que respecta a la relación entre el nivel de satisfacción y el sexo en este 

estudio se pudo evidenciar que según el 50% de hombres y el 36,6% de mujeres 

obtuvieron un nivel muy eficiente respectivamente. Se encontró que hubo mayor 

porcentaje de satisfacción en hombres debido a que acudieron a una cita o un 

tratamiento odontológico, debido algún problema funcional o por causa de dolor 

dental; se encontró un valor de p= 0.46, es decir, no hay asociación 

estadísticamente significativa entre ambas variables. Comparando con Samad R, 
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et al.9, en su estudio obtuvo un resultado donde el sexo femenino fue de 67% y un 

43% del sexo masculino que obtuvieron un nivel alto de satisfacción con respecto 

a los servicios recibidos, debido a que acudieron mayor cantidad de mujeres al 

servicio de salud dental y estaban más al pendiente del cuidado e higiene, así como 

también de la estética oral por eso sus visitas al odontólogo eran más frecuentes. 

Además, se encontró que el nivel de satisfacción según el sexo tuvo relevancia o 

significancia. Por otro lado, Aldosari M, et al.13, en su investigación en la atención 

Primaria Odontológica, se obtuvo que los pacientes hombres (9,32 con puntuación 

de 10) tenían menos probabilidades de estar satisfechos con el tratamiento dental 

en comparación con las pacientes mujeres (9,35 con puntuación de 10), estos 

resultados se dieron debido a que algunas eran amas de casa o no tenían un trabajo 

establecido, por consiguiente, pueden tener más tiempo disponible para acudir a 

una cita odontológica o recibir algún tipo de tratamiento dental. Así como Subait 

AA, et al.15, encontraron que el nivel de satisfacción de los pacientes de sexo 

femenino fue de 58,1% estaban satisfechas a diferencia del sexo masculino que 

fue de 41,9%; con respecto a la atención odontológica recibida en una Clínica 

Dental de Arabia Saudita. Se encontró que no hay diferencias significativas entre 

ambas variables. También Dena A.16 en su estudio encontró que las mujeres 

tuvieron mayor satisfacción en el desempeño del dentista y fue de 4,35% con 

respecto al resto de las áreas brindadas. Se encontró que, en la población, la 

cantidad de mujeres fue mayor y se realizó en un Centro de Salud Dental de Kuwait, 

haciendo mención que estaban más satisfechas con el desempeño del dentista. Se 

obtuvo que el nivel de satisfacción según el sexo tuvo relevancia o significancia. 

En lo que respecta a la relación entre el nivel de satisfacción y el grupo etario, se 

pudo evidenciar que los jóvenes, adultos y adultos mayores obtuvieron un 44,5%; 

34,5% y 7,2% respectivamente un nivel muy eficiente de satisfacción; hallándose 

un valor de p= 0.14, es decir, no hay asociación estadísticamente significativa entre 

ambas variables. Se encontraron resultados similares en el estudio de Samad R, et 

al.9 los resultados fueron, que los pacientes de 18-40 años (76%), de 41 a 60 años 

de edad (53%) y los mayores de 60 años (40%) se evidenciaron satisfechos con el 

servicio odontológico recibido. Encontrando mayor porcentaje en pacientes jóvenes 

debido a que uno de los motivos que los llevaron a acudir a un servicio odontológico 

sea por la estética, información necesaria sobre un correcto plan de tratamiento o 
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porque sus padres recibieron información temprana sobre el cuidado oral y por 

ende una solución oportuna.42 En su estudio se observó que el nivel de satisfacción 

según el grupo etario tuvo relevancia o significancia. 

Por otro lado, Macarevich A, et al.10, el nivel de satisfacción fue bueno en los 

adolescentes de entre 15 -19 años de edad (58%) y en el servicio privado (59,3%) 

nivel de satisfacción bueno; en cuanto al 57% de los adultos (35 a 44 años) tuvieron 

un nivel de satisfacción bueno y en cuanto al servicio privado (57,9%) también 

obtuvieron un nivel de satisfacción bueno; y por último con un 57,4% en los 

ancianos (65 a 74 años) tuvieron un nivel de satisfacción bueno y por el servicio 

público (59,7%) de los cuales se obtuvieron un nivel de satisfacción bueno. Se 

debió a que los pacientes adolescentes se encontraron más satisfechos en el 

servicio privado porque le dieron más importancia a la infraestructura, a las 

conexiones de internet y al confort. 

A diferencia de Subait AA, et al.15, en su estudio encontraron el mayor nivel de 

satisfacción en los pacientes adultos mayores de 36 años a más, con una 

puntuación media de satisfacción de 24,6; por consiguiente, estos pacientes 

acudieron a una atención odontológica de forma más independiente para poder 

acceder a una solución a sus problemas dentales como algún tratamiento de 

rehabilitación protésica, enfermedades periodontales o la devolución de la función 

masticatoria; se observó que el nivel de satisfacción según el grupo etario tiene 

relevancia o significancia. Por su parte, Dena A.16 en sus resultados obtuvo que los 

pacientes < 20 años con un 4,45%; los pacientes de 20-40 años con un 4,26% y 

los pacientes > 40 años con un 4,05% estuvieron muy satisfechos con la atención 

de los dentistas con respecto a las demás áreas prestadas. Se encontraron mayor 

porcentaje en pacientes jóvenes debido a que pudieron tener menos probabilidad 

de que su estado de salud bucal este deteriorado o que el tratamiento que hayan 

recibido sea menos complejo y por ende requieran un tiempo corto al acudir a la 

consulta odontológica.  

Finalmente, con respecto a la relación entre el nivel de satisfacción y el grado de 

instrucción, se pudo evidenciar que los pacientes con estudios secundarios 22,7%; 

los pacientes que tuvieron superior completa 35,4% y los pacientes que 

presentaron superior incompleto 28,1% resultaron con un nivel muy eficiente de 

satisfacción; se encontró un valor de p= 0.84, es decir, no hay asociación 
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estadísticamente significativa entre ambas variables. Comparando con el estudio 

de Samad R, et al.9 el nivel de educación que se obtuvo fue los graduados de la 

escuela secundaria con un 100% de satisfacción de acuerdo a los servicios bucales 

ofrecidos. Pudo deberse a que los pacientes que tenían mayor grado de instrucción 

académica presentaban un mejor alcance en cuanto al cuidado de su salud oral y 

acudían a los distintos servicios que les ofrecían; se encontró que el nivel de 

satisfacción según el grado de instrucción tuvo relevancia o significancia. Subait 

AA, et al.15 en su estudio los resultados arrojaron que nivel educativo más bajo (sin 

educación terciaria/universitaria) la puntuación media de satisfacción fue 24,7 y 

nivel educativo más alto (con educación/ universitaria) la puntuación media de 

satisfacción fue 22,1; lo que llevó a resultar que el tener un título universitario se 

asoció con niveles más bajos de satisfacción y también hallaron que el nivel de 

satisfacción según el grado de instrucción obtuvo relevancia o significancia. Se 

identificó que, a mayor nivel educativo, más altas fueron las expectativas que los 

pacientes esperaban obtener al acudir a una consulta con el odontólogo. Por último, 

Dena et al., en su estudio obtuvo como resultado que los pacientes que tenían título 

universitario o superior; tenían una puntuación media de satisfacción con 3,89; 

estuvieron menos satisfechos que los pacientes que tenían solo educación primaria 

con una puntuación media de 4,13 los cuales hubo mayor satisfacción en los 

servicios ofrecidos; por consiguiente, estos tipos de pacientes que tuvieron un 

menor grado académico estuvieron más satisfechos por la calidad en cuanto a la 

atención odontológica y/ o ambiente adecuado. Obtuvieron que en su estudio el 

nivel de satisfacción según el grado de instrucción se encontró relevancia o 

significancia en ambas variables. 
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VI. CONCLUSIONES

1. El nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro

Odontológico privado de Lima,2022 fue muy eficiente.

2. El nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro

Odontológico privado de Lima 2022 según el sexo, tanto el sexo femenino

como en el sexo masculino fue muy eficiente.

3. El nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro

Odontológico privado de Lima 2022 según el grupo etario, los pacientes

jóvenes, adultos y adultos mayores presentaron un nivel muy eficiente.

4. El nivel de satisfacción en la atención de pacientes atendidos en un Centro

Odontológico privado de Lima 2022 según su grado de instrucción, los

pacientes con estudios secundarios, superior completo y superior incompleto

presentaron un nivel muy eficiente.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Centro Odontológico privado, que siga manteniendo un

buen funcionamiento, así como ofrecer un trato cordial y amable con cada

uno de los pacientes, ya que se ve reflejado en los resultados del presente

estudio.

2. Para una atención cómoda en el consultorio dental, los pacientes masculinos

y femeninos deben de tener confianza con el odontólogo(a), recibiendo un

trato personal y entendiendo sus necesidades para alcanzar una correcta

satisfacción en la atención dental.

3. Se recomienda tener ideas innovadoras para llegar a los pacientes, es decir

promociones convincentes que brinden acceso a cualquier tipo de

tratamiento proporcionando mayor y mejor oportunidad para pacientes de

todas las edades.

4. Establecer estrategias para aumentar la conciencia del paciente sobre el

cuidado bucal, ya que algunos pueden tener cierta dificultad para

comprender rápidamente los peligros de su salud bucal o del tratamiento que

se ejecutará, y así brindar soluciones para garantizar la satisfacción en todos

los niveles de educación con una atención optima y de calidad.
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ANEXOS 

ANEXO 1 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES DEL ESTUDIO DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Nivel de satisfacción 
Es el grado que necesita el 
paciente para cubrir con sus 
expectativas y brindar un nivel 
aceptabilidad de los servicios 
ofrecidos.3 

Percepción del 
paciente sobre el nivel 
de satisfacción a 
través de un 
cuestionario de 20 
preguntas. 

Muy eficiente: 73-100 
Eficiente: 47-72 
Deficiente: 20-46 

Ordinal 

Sexo 
Condición orgánica, 
masculino o femenino de los 
seres humanos, animales y 
las plantas.43 

Datos de los paciente, 
según el cuestionario. 

Femenino 
Masculino Nominal 

Grupo etario 
Rangos determinados por la 
edad especifica del humano.44 

Grupos de edades 
según el cuestionario 
basándose en la 
clasificación del 
MINSA. 

 Jóvenes: 18-29 años 
 Adultos: 30-59 años 
 Adulto mayor: 60 años a+ 

Nominal 

Grado de instrucción 
Duración progresiva de los 
años de estudios que logran 
aprobar su nivel educativo.45 

Nivel académico de 
los pacientes, según 
el cuestionario. 

   Primaria 
 Secundaria 
 Superior Incompleta 
 Superior Completa 

Ordinal 



ANEXO 2 

NSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCIÓN EN LA ATENCIÓN DE 

PACIENTES ATENDIDOS EN UN CENTRO ODONTOLÓGICO PRIVADO, LIMA-2022 

Estimados pacientes que asisten a este Centro Odontológico reciban un saludo especial y 

agradezco desde ya, el apoyo que me brindarán al llenar la presente encuesta que tiene como 

objetivo conocer la satisfacción del usuario que se brinda en éste establecimiento, a fin de 

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

significativas en la atención del usuario. Sus respuestas son estrictamente confidenciales y 

anónimas. Muchas gracias. 

I. DATOS GENERALES: Marque con un (X) según corresponda a sus datos personales

1. Usted al acudir a la atención odontológica
es…

Paciente nuevo Paciente  continuo 

2. Sexo Femenino Masculino 

3. Edad Joven :18 - 29 

años    

Adulto:30 - 59 

años 

Adulto mayor: 60 

años a +. 

4. Grado de instrucción Primaria Superior 

incompleta 

Superior completa 

Secundaria 

II. CUESTIONARIO: Marque con un (X) solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de
acuerdo a su opinión. Según la leyenda.

Totalmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 



SATISFACCIÓN DEL USURIO ETERNO ESCALA 

N° 
CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 

1 Considera usted que el dentista es responsable y cumple con sus horarios de trabajo. 

2 
El dentista le brindo seguridad al momento de la atención 

3 
El dentista fue claro con el diagnostico. 

4 El consultorio dental tiene ventilación, iluminación natural y/o artificial y le inspira 

confianza el ambiente. 

5 
Se siente cómodo cuando le atiende el dentista. 

6 
El dentista muestra un cuidado especial cuando examina al paciente. 

7 
El dentista es carismático y usted se siente acogido en la atención. 

8 El dentista toma su tiempo para explicar que procedimientos va a seguir en el 

tratamiento. 

VALIDEZ 1 2 3 4 5 

9 
Cree usted que el dentista realiza una atención adecuada. 

10 Cree usted que el consultorio dental del centro de salud cuenta con materiales e insumos 

que le garantice un buen tratamiento dental. 

11 Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en la sala de espera. 

12 
Usted se sintió satisfecho con la atención bridada por el dentista. 

13 
El dentista suele explicar en qué consistirá el tratamiento antes de empezar. 

14 
Usted percibió que la atención recibida fue con calidad. 

15 
El dentista es eficiente con su trabajo. 

LEALTAD 1 2 3 4 5 

16 
Usted. Cumple con acudir a sus citas. 

17 Usted. participa activamente en las actividades de salud bucal que organiza el centro de 

salud. 

18 
Usted. trata con respeto al dentista. 

19 
Usted. comprende los límites que se brinda en la atención dental. 

20 
Usted. se encuentra motivado por la atención recibida. 



ANEXO  3 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

FORMATO DE REGISTRO DE 
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO 

ÁREA DE 
INVESTIGACIÓN 

I. DATOS INFORMATIVOS:

II. CONFIABILIDAD

ÍNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: Alfa Cronbach: 0.860 

III. DESCRIPCIÓN BREVE DEL PROCESO (Items iniciales, ítems mejorados, eliminados, etc.)

Estudiante: Yulissa Mercedes Flores Baños   Estadístico: Gerson Guillermo Navarro Garrido
DNI: 70981464      DNI: 45568710 

 COESPE-PIURA: 1126 

1.1. ESTUDIANTE : Flores Baños, Yulissa Mercedes 

1.2.TÍTULO DE PROYECTO DE 
INVESTIGACIÓN : 

“Nivel de satisfacción en la atención de 

pacientes atendidos en un Centro 

Odontológico privado, Lima-2022” 

1.3. ESCUELA PROFESIONAL : Estomatología 

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO (adjuntar) : 
Cuestionario 

1.5.COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD 
EMPLEADO: 

KR-20 Kuder Richardson (   ) 

Alfa Cronbach  ( X ) 

1.6. FECHA DE APLICACIÓN : 19 de Marzo de 2022 

1.7. MUESTRA APLICADA : 30 pacientes 

El proceso de confiabilidad se realiza mediante el proceso de consisitencia interna con el estadistico alfa 

de Cronbach por ser items de escala ordinal, son en total 20 items. El indicador general es de nivel muy 

alto. Se ve una alta confiabilidad en todas las preguntas, solo una pregunta de la dimensión Validez 

produciría un mejor resultado si se elimina o corrige elevando el indicador a 0.904 



PRUEBA PILOTO- MATRIZ DE RECOLECCIÓN DE DATOS (EXCEL) A 30 PACIENTES 



PRUEBA PILOTO- MATRIZ DE RECOLECCIÓN DE DATOS (PROGRAMA ESTADÍSTICO SPSS VERSIÓN 24) A 30 

PACIENTES 



LOS RESULTADOS FUERON SOMETIDOS MEDIANTE EL COEFICIENTE DE 

ALFA DE CRONBACH 

Estadísticas de total de elemento (Alpha de Cronbach en cada ítem del cuestionario) 

Media de escala si el 
elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 
el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 
si el elemento se 

ha suprimido 

Considera usted que el dentista es 

responsable y cumple con sus 

horarios de trabajo 

88.10 34.921 0.332 0.858 

El dentista le brindo seguridad al 

momento de la atención 

87.93 33.099 0.806 0.843 

El dentista fue claro con el 

diagnostico 

87.73 35.789 0.533 0.855 

El consultorio dental tiene 

ventilación, iluminación natural y/o 

artificial y le inspira confianza el 

ambiente 

88.13 32.671 0.613 0.847 

Se siente cómodo cuando le 

atiende el dentista 

87.83 34.626 0.606 0.851 

El dentista muestra un cuidado 

especial cuando examina al 

paciente 

87.90 33.886 0.568 0.850 

.El dentista es carismático y usted 

se siente acogido en la atención 

88.07 31.789 0.756 0.841 

El dentista toma su tiempo para 

explicar que procedimientos va a 

seguir en el tratamiento 

87.97 32.723 0.729 0.843 

Cree usted que el dentista realiza 

una atención adecuada 

87.90 33.472 0.766 0.845 

Cree usted que el consultorio dental 

del centro de salud cuenta con 

materiales e insumos que le 

garantice un buen tratamiento 

dental 

88.03 32.792 0.611 0.847 

Normalmente los pacientes tienen 

que esperar mucho tiempo en la 

sala de espera 

89.03 37.068  0.076 0.904 

Usted se sintió satisfecho con la 

atención bridada por el dentista 

87.90 33.610 0.737 0.846 

El dentista suele explicar en qué 

consistirá el tratamiento antes de 

empezar 

87.97 31.826 0.787 0.840 

Usted percibió que la atención 

recibida fue con calidad 

87.90 33.886 0.679 0.848 



El dentista es eficiente con su 

trabajo 

87.80 35.062 0.559 0.853 

Usted. Cumple con acudir a sus 

citas 

88.13 35.361 0.229 0.863 

Usted. participa activamente en las 

actividades de salud bucal que 

organiza el centro de salud 

88.60 33.421 0.308 0.865 

Usted. trata con respeto al dentista 87.87 35.292 0.417 0.855 

Usted. comprende los límites que 

se brinda en la atención dental 

88.00 35.586 0.243 0.861 

Usted. se encuentra motivado por 

la atención recibida 

87.87 34.464 0.595 0.850 

Tabla N° 01: Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos 

Válido 30 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 30 100,0 

Tabla N° 02: Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,860 20 

INTERPRETACIÓN DEL ALFA DE CRONBACH SEGÚN LA CLASIFICACIÓN 

POR RANGOS 

Rangos Magnitud 

0,81 a 1,00 Muy Alta 

0,61 a 0,80 Alta 

0,41 a 0,60 Moderada 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,20 Muy Baja 

Fuente: Tomado de Ruiz Bolívar (2002) 



ANEXO 4 

CARTA DE PRESENTACIÓN 



ANEXO 5 

AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO (CON FIRMA Y 

SELLO) 



ANEXO 6 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

ESCUELA PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGÍA 

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 

INSTITUCION: UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO – FILIAL PIURA. 

INVESTIGADOR (A): Yulissa Mercedes Flores Baños 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: “Nivel de satisfacción en la atención de los pacientes atendidos en un Centro Odontológico Privado, Lima-2022” 

PROPÓSITO DEL ESTUDIO: Estamos invitando a usted a participar en el presente estudio (el título puede leerlo en la parte superior) 
con fines de investigación. 

PROCEDIMIENTOS: Si usted acepta participar en este estudio se le solicitará que llene un cuestionario con valores que van desde 

1 al 5 en 20 preguntas correspondientes al nivel de satisfacción en la atención de los pacientes atendidos en un Centro 
Odontológico Privado, Lima-2022. 

El tiempo a emplear no será mayor a 10 minutos. 

RIESGOS: Usted no estará expuesto(a) a ningún tipo de riesgo en el presente estudio. BENEFICIOS: Los beneficios del presente estudio 
no serán directamente para usted, pero le permitirán al investigador(a) y a las autoridades de Salud plantear algunas recomendaciones 

y mejoras para otorgar el más excelente cuidado, aumentando el nivel de calidad de atención y por ende el progreso de la 

satisfacción del usuario. Si usted desea comunicarse con el (la) investigador(a) para conocer los resultados del presente estudio puede 

hacerlo vía telefónica al siguiente contacto: Yulissa Mercedes Flores Baños, Cel. 982910939. Correo: yuli_cd@hotmail.com  

COSTOS E INCENTIVOS: Participar en el presente estudio no tiene ningún costo ni precio. Así mismo NO RECIBIRÁ NINGÚN 
INCENTIVO ECONÓMICO ni de otra índole. 

CONFIDENCIALIDAD: Le garantizamos que sus resultados serán utilizados con absolutamente confidencialidad, ninguna persona, 
excepto la investigadora tendrá acceso a ella. Su nombre no será revelado en la presentación de resultados ni en alguna publicación. 

USO DE LA INFORMACIÓN OBTENIDA: Los resultados de la presente investigación serán conservados durante un periodo de 5 años 
para que de esta manera dichos datos puedan ser utilizados como antecedentes en futuras investigaciones relacionadas 

AUTORIZO A TENER MI INFORMACIÓN OBTENIDA Y QUE ESTA PUEDA SER ALMACENADA: SI   NO 

Se contará con la autorización del Comité de Ética en Investigación de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad César Vallejo, 
Filial Piura cada vez que se requiera el uso de la información almacenada. 

DERECHOS DEL SUJETO DE INVESTIGACIÓN (PACIENTE): Si usted decide participar en el estudio, podrá retirarse de éste en cualquier 
momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Cualquier duda respecto a esta investigación, puede consultar con la 
investigadora, Yulissa Mercedes Flores Baños, Cel. 982910939, correo: yuli_cd@hotmail.com. Si usted tiene preguntas sobre los aspectos 
éticos del estudio, o cree que ha sido tratado injustamente puede contactar al Comité de Ética en Investigación de la Facultad de Ciencias 
Médicas de la Universidad César Vallejo, teléfono 073 - 285900 Anexo. 5553 

CONSENTIMIENTO 
He escuchado la explicación del (la) investigador(a) y he leído el presente documento por lo que ACEPTO voluntariamente a participar en 
este estudio, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque ya haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier 

momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento. 

Participante Testigo Investigador 

Nombre: 

DNI: 

Fecha: 

Nombre: 

DNI: 

Nombre: 

DNI: 

mailto:yuli_cd@hotmail.com
mailto:yuli_cd@hotmail.com


ANEXO 7 

PROCEDIMIENTO (FIRMANDO EL CONSENTIMIENTO INFORMADO Y DEL 

LLENADO DEL CUESTIONARIO) 



ANEXO 8 

CONSTANCIA DE EJECUCIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 




