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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general; Determinar la 

relación existente entre la calidad de los servicios y la satisfacción de los pacientes 

atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022. 

 

Como hipótesis general se planteó lo siguiente: Existe alguna relación entre la 

calidad de los servicios y la satisfacción de los pacientes atendidos en un Centro 

Odontológico, Lima 2022. 

 

La metodología utilizada en esta investigación fue de tipo básico, con un enfoque 

cuantitativo, aplicando un diseño no experimental de corte transversal, descriptivo 

– correlacional. 

 

La población estuvo conformada por 125 pacientes, aplicando los criterios de 

exclusión e inclusión, lo que llevó a una muestra conformada por 90 pacientes. 

 

Por último, se llegó a concluir: De acuerdo al objetivo general, según la correlación 

de Spearman, si existe relación entre la calidad de los servicios y la satisfacción de 

los pacientes atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022. Con un nivel de 

confiabilidad moderado de 0,608. 

 

 

Palabras Clave: calidad, satisfacción, empatía, pacientes, odontología. 
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ABSTRACT 

 

The present research work had as a general objective; To determine the relationship 

between the quality of services and the satisfaction of patients treated in a Dental 

Center, Lima 2022. 

 

As a general hypothesis, the following was proposed: There is some relationship 

between the quality of services and the satisfaction of patients treated in a Dental 

Center, Lima 2022. 

 

The methodology used in this research was basic, with a quantitative approach, 

applying a non-experimental cross-sectional, descriptive-correlational design. 

 

The population consisted of 125 patients, applying the exclusion and inclusion 

criteria, which led to a sample of 90 patients. 

 

Finally, it was concluded: According to the general objective, according to 

Spearman's correlation, if there is a relationship between the quality of services and 

the satisfaction of patients treated in a Dental Center, Lima 2022. With a moderate 

level of reliability of 0.608. 

 

 

Keywords: quality, satisfaction, empathy, patients, dentistry. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

 

En la actualidad las organizaciones, empresas, y demás establecimientos que 

prestan un servicio a la comunidad están buscando aumentar su nivel de 

competencia frente a la necesidad de medir la eficacia del servicio brindado. Y más 

por esta pandemia que está viviendo el mundo, brindar un servicio de calidad se ha 

vuelto muy importante para poder así crecer como empresa y que el usuario se 

sienta conforme. 

La calidad en atención en un servicio de salud se ve hoy en día como algo de gran 

complejidad, ya que abarca diferentes factores, entro ellos el de satisfacer al 

paciente, ya que la satisfacción se ve asociada a la calidad de atención sanitaria, 

así también se mantiene un vínculo entre el paciente y el médico, en lo que también 

va influir la competencia profesional, el trato y la amabilidad. (Sandoval, 2018). 

El autor Zamora (2017), nos dice que la mejora continua de la calidad de atención 

en los servicios de salud es uno de los más importantes factores que van a 

establecer los gestores en salud, ya que la calidad se va a manifestar como la 

maximización del bienestar del paciente. 

El Centro Odontológico “Zahnart Praxis” del distrito de Pueblo Libre, es una empresa 

privada que brinda servicios odontológicos a todas las personas que lo requieran, 

la ventaja que tiene es la rapidez con la que se entregan las citas a los pacientes, 

sin embargo, aun así, se puede notar algunas inconformidades en los pacientes 

atendidos, es por ello que se ha determinado desarrollar la presente investigación, 

con el objetivo de evaluar la calidad de atención en relación con la satisfacción de 

los pacientes que se atienden en dicho centro odontológico.   
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En tal sentido se planteó el siguiente problema general: ¿Cómo influye la calidad de 

los servicios en la satisfacción de los pacientes atendidos en un Centro 

Odontológico, Lima 2022? 

 

A su vez como problemas específicos: P.E.1: ¿Cómo se relaciona la calidad de los 

servicios en la fiabilidad en cuanto a la satisfacción de los pacientes atendidos en 

un Centro Odontológico, Lima 2022? P.E.2: ¿Cómo se relaciona la calidad de los 

servicios en la seguridad en cuanto a la satisfacción de los pacientes atendidos en 

un Centro Odontológico, Lima 2022? P.E.3: ¿Cómo se relaciona la calidad de los 

servicios en la capacidad de respuesta en cuanto a la satisfacción de los pacientes 

atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022? P.E.4: ¿Cómo se relaciona la 

calidad de los servicios en la empatía en cuanto a la satisfacción de los pacientes 

atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022? P.E.5: ¿Cómo se relaciona la 

calidad de los servicios en elementos tangibles en cuanto a la satisfacción de los 

pacientes atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022? 

  

La presente investigación se justifica de manera teórica dado que va permitir 

profundizar en cuanto a los puntos más primordiales referente a la calidad brindada 

y la satisfacción de los pacientes atendidos en un Centro Odontológico. 

Según el autor Paz. J (2018).  Calidad de atención es proveer de servicios de salud 

a los pacientes de una manera accesible, equitativa y con un óptimo nivel 

profesional. 

En lo que respecta a satisfacción del paciente Gonzales y Medina (2017), nos dicen 

que es una evaluación positiva que éste realiza en función a sus expectativas por el 

servicio que se le brinda en la Institución de salud. 

Desde el punto de visto práctico se justifica dado que el desarrollo de esta 

investigación va contribuir para mejorar la atención brindada a pacientes con 

problemas bucales, debido a que va ser algo que aqueje en cuanto a salud pública 
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en el Perú, debido a ello motiva a realizar dicha investigación para que un futuro 

próximo pueda servir como consulta en otras investigaciones.  

Desde el punto de vista social se justifica dado que la presente investigación será 

de mucha ayuda para el Centro Odontológico Zahnart Praxis del distrito de Pueblo 

Libre, para saber en qué se está fallando o en que es deficiente el servicio de 

atención dental con los pacientes que acuden a consulta. La investigación va servir 

como una guía y permitirá a los encargados de dicho Centro a proponer alternativas 

de solución ante algún problema presente.  

De esta manera en esta investigación se planteó como objetivo general: Determinar 

la relación existente entre la calidad de los servicios y la satisfacción de los 

pacientes atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022. De igual manera como 

objetivos específicos se planteó: O.E.1:  Determinar la relación existente entre la 

calidad de los servicios en la fiabilidad y la satisfacción de los pacientes que se 

atienden en un Centro Odontológico, Lima 2022. O.E.2: Analizar la relación 

existente entre la calidad de los servicios en la seguridad y la satisfacción de los 

pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 2022. O.E.3:  Identificar 

la relación existente entre la calidad de los servicios en la capacidad de respuesta 

y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. O.E.4:  Determinar la relación existente entre la calidad de los servicios en la 

empatía y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro 

Odontológico, Lima 2022. O.E.5: Identificar la relación existente entre la calidad de 

los servicios en elementos tangibles y la satisfacción de los pacientes que se 

atienden en un Centro Odontológico, Lima 2022. 

Como hipótesis general en la presente investigación se planteó: Existe alguna 

relación entre la calidad de los servicios y la satisfacción de los pacientes atendidos 

en un Centro Odontológico, Lima 2022. Así mismo como hipótesis específicas se 

plantearon: H.E.1:  Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la 

fiabilidad y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro 

Odontológico, Lima 2022. H.E.2: Existe alguna relación entre la calidad de los 

servicios en la seguridad y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un 
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Centro Odontológico, Lima 2022. H.E.3: Existe alguna relación entre la calidad de 

los servicios en la capacidad de respuesta y la satisfacción de los pacientes que se 

atienden en un Centro Odontológico, Lima 2022. H.E.4:  Existe alguna relación entre 

la calidad de los servicios en la empatía y la satisfacción de los pacientes que se 

atienden en un Centro Odontológico, Lima 2022. H.E.5: Existe alguna relación entre 

la calidad de los servicios en elementos tangibles y la satisfacción de los pacientes 

que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 2022. 

 

 

II. MARCO TEÓRICO 

 

 

A continuación, se procede a analizar las investigaciones sobre las variables de 

estudio, diferenciados por ámbito internacional y nacional, con la finalidad de aportar 

al análisis y descripción de las mismas. 

 

En lo referente a los antecedentes internacionales tenemos a González y Cruz 

(2019). Con su investigación: “Calidad en la atención odontológica en un Sistema 

de salud local de México”, cuya finalidad fue analizar como es la atención en el área 

dental bajo los lineamientos en cuanto a procesos y resultados desde una 

perspectiva de satisfacción de los usuarios atendidos. La metodología que se usó 

fue de tipo descriptivo, prospectivo, enfoque tipo cuantitativo, se seleccionó al azar 

un total de 200 pacientes de la consulta dental y se procedió a realizar una encuesta. 

Las conclusiones fueron que la mayor parte de los pacientes atendidos refirieron 

haber recibido un trato amable y agradable por parte del área de atención 

odontológica.  
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 Lora y Montoya (2017). En su investigación: “Percepción de satisfacción y calidad 

de servicios odontológicos en una Clínica Universitaria de Cartagena – Colombia”, 

el objetivo fue describir el nivel de calidad y satisfacción recibido por los pacientes 

atendidos en la Clínica Universitaria. La metodología que se usó en esta 

investigación fue un estudio cuantitativo, se aplicó la muestra fue de 277 pacientes 

los cuales procedieron a resolver unas preguntas. Se llegó a la conclusión, de 

acuerdo a las variables propuestas en cuanto a los servicios en odontología se 

percibieron de manera positiva por los pacientes atendidos, salvo en algunos 

pacientes que mostraron algo de inconformidad con la atención. 

 

 Capote (2018). En su investigación titulada: “Estado actual de la evaluación de la 

calidad en los servicios de Estomatología en Cuba”, cuya finalidad fue brindar las 

características de la evaluación en lo referente a calidad en los servicios. La 

metodología que se usó fue descriptivo, observacional, aplicando un cuestionario. 

La conclusión a la que se llegó fue que la calidad en base a la odontología en dicho 

país requiere actualizarse en cuanto a sus funciones. 

 

 Chungara (2017). Con su investigación que lleva por título “Satisfacción del usuario 

con la calidad de atención odontológica en un Centro de Salud de La Paz – Bolivia”. 

La finalidad principal fue conocer lo que manifiesta el paciente en cuanto a la 

atención en dicha institución. Este estudio fue de corte transversal, tipo descriptivo, 

que tuvo como instrumento la encuesta SERVQUAL, utilizando una muestra de 327 

usuarios seleccionados por conveniencia bajo los criterios de inclusión. La 

conclusión a la que se llegó fue que la mayor parte de los atendidos se encontraron 

de acuerdo con el servicio otorgado por parte de los profesionales sin embargo 

muestran disconformidad con la infraestructura del establecimiento de salud.  
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Guerra (2017). En su investigación de título “Calidad de atención según la 

percepción de los pacientes atendidos en la Clínica Integral de la Facultad de 

Odontología de la Universidad Central de Ecuador”. Tuvo como finalidad verificar la 

calidad de atención que se otorga a los que se atiendan en dicha clínica. Dicho 

estudio fue de tipo transversal, de enfoque cuantitativo, se seleccionó a 75 

pacientes. Como conclusión se obtuvo que gran parte de los usuarios se muestran 

conformes con la atención que reciben por parte de los estudiantes de la 

mencionada clínica. 

 

 

Como antecedentes nacionales tenemos a los autores Lara y Hermoza (2020). En 

su investigación “Satisfacción de los pacientes frente a la atención dental recibida 

en un hospital de Lima”, la principal finalidad fue evaluar como se sintieron las 

personas que se atendieron en el hospital. La metodología fue tipo observacional, 

transversal - descriptivo, se seleccionó una muestra de un total de 702 pacientes. 

En conclusión, la mayoría de los que recibieron atención en el área de odontología 

manifestaron encontrarse insatisfechos con el servicio brindado. 

 

Manrique y Guzmán (2018). Con su estudio titulado “Calidad técnica y percibida del 

servicio de operatoria dental en una Clínica Dental de Lima”, el objetivo fue verificar 

como se iba desarrollando los tratamientos que se le realizaban a las personas 

atendidas en dicha clínica. La metodología fue un estudio observacional en donde 

participaron 216 pacientes de forma voluntaria y aleatoria a quienes se les aplicó 

una encuesta para medir la calidad en cuanto al servicio. La conclusión a la que se 

llegó fue que la calidad recibida por los pacientes es en su mayoría negativa o 

neutral. 
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Fuentes (2017). En su investigación “Calidad de atención odontológica y 

satisfacción del usuario de la Posta San Bartolomé en Lima”, el objetivo fue 

determinar la relación entre la calidad de atención odontológica y satisfacción de las 

personas que se atienden en dicha Posta. La metodología fue no experimental, 

transaccional, descriptiva, la muestra fue de 240 pacientes elegidos al azar. La 

conclusión a la que se llegó fue, si hay un vínculo entre calidad de atención en 

odontología y satisfacción de los que se atendieron en dicho centro, la mayoría de 

ellos estuvieron conformes y agradecidos con el servicio brindado.  

 

 Bazán (2018). Con su investigación “Calidad de atención al usuario externo de la 

clínica dental de una Universidad de Lima”. Teniendo como objetivo principal el 

determinar la calidad de atención que se le brinda al usuario externo de dicha clínica 

dental. Esta investigación es cuantitativa, estudio básico con un diseño no 

experimental, la muestra utilizada fue de 95 participantes. Como conclusión se tuvo 

que a la gran parte de personas la atención les pareció regular, comentaron que se 

debe mejorar aún en muchos aspectos.  

 

Rentería (2020). En su investigación titulada “Calidad de atención a pacientes 

atendidos en un Centro de odontología, Chiclayo”. Como finalidad principal fue 

analizar el nivel de la calidad de atención que se ofrece a los pacientes atendidos. 

La metodología usada fue de tipo cuantitativa, no experimental, aplicando una 

estadística descriptiva, la muestra usada fue de 260 pacientes. La conclusión final 

a la que se llegó fue que la mayor parte de la atención se dio en pacientes de género 

masculino, los cuales quedaron muy satisfechos con la atención de los servicios.  
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Respecto a las teorías de la presente investigación, tenemos las siguientes 

variables: Calidad de atención, que según la OMS (2018), la calidad en un servicio 

de salud, quiere decir que cada persona que reciba una atención en una 

determinada área de salud, pueda recibir una serie de servicios óptimos, sin ningún 

percance o inconveniente que pudiere llegar a pasar.  

 

Para los autores Neilson y Kelley (2018), una óptima atención en salud es un factor 

esencial para lograr una cobertura óptima en salud, la calidad se ve manifestada a 

través de ciertas capacidades que el profesional de la salud posee, como valores, 

actitudes, buena comunicación con sus pacientes. 

Se ha constatado que los usuarios vienen a ser los pacientes que acuden a un 

determinado establecimiento de salud esperando recibir una atención óptima, y 

eficaz que provenga del profesional de salud y administrativo. 

 

Estos usuarios llegan a los establecimientos con sus expectativas muy altas en 

cuanto a la atención que esperan recibir, esto quiere decir que el principal factor 

viene a ser el trato que les otorga el profesional, por lo tanto, si el trato no es el 

adecuado, las expectativas de los pacientes se van a ver muy afectadas. (Cano y 

Giraldo, 2018). 

 

Calidad de atención odontológica: 

Se va a caracterizar por un grupo de profesionales que tratan de buscar una 

solución a los problemas bucodentales de los pacientes. Para el autor Fuentes 

(2017), la calidad de atención en odontología se puede analizar desde tres 

dimensiones que son; el ambiente físico, la interacción personal, y los aspectos 

técnicos de la atención. 
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En cuanto al ambiente físico, tiene que ver con la satisfacción, ya que es el entorno 

en donde se lleva a cabo la atención, es aquí en donde el paciente podrá evaluar la 

eficacia, la rapidez, el tiempo de espera, si la consulta es agradable o no. 

En cuanto a la interacción personal, se va a manifestar las características 

cualitativas que forma parte de la relación entre el profesional de salud, su equipo 

de trabajo y el paciente, es aquí donde el odontólogo debe tratar de satisfacer las 

expectativas del usuario, siendo empático, carismático. 

Por último, con respecto a los aspectos técnicos, esto tiene que ver con la tecnología 

que aplica el odontólogo para solucionar así un problema de salud, buscando 

minimizar los riesgos que pudieran existir. 

  

Por otro lado, para la variable Satisfacción del paciente, se entiende por satisfacción 

la complacencia del usuario por el servicio de salud recibido, cumpliendo así todas 

sus expectativas. (Cano, 2018). 

 

(Morillo, 2017), refiere que la satisfacción del paciente va provenir directamente de 

la calidad del servicio de salud. La satisfacción ayuda en gran parte a las 

impresiones de los usuarios con respecto a la calidad, puesto que estas impresiones 

se basan en las satisfacciones o las experiencias por las que hayan tenido que 

pasar anteriormente.  

 

Según los autores (Lora y Montoya, 2017), la satisfacción que otorga la calidad de 

los servicios en odontología va estar en relación con el nivel socioeconómico, 

educativo, la edad y el cambio en el estado de salud del paciente. Según esto se 

determinará la decisión del tratamiento que sugerirá el profesional de salud y eso 

será lo que repercutirá en la satisfacción del paciente. 
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Para (Llano, Moreno y Hernández, 2018), la satisfacción del usuario hace mención 

a tres aspectos en donde se encuentra el tiempo de espera, el ambiente de la 

consulta y la atención recibida, es por ello que lograr la satisfacción del usuario en 

salud es algo muy complejo para el profesional pero que si se puede dar con mucha 

dedicación y perseverancia.  

 

Satisfacción del paciente en odontología: 

La satisfacción se va a considerar como un indicador subjetivo, ya que va más 

orientado hacia la actitud y percepción del paciente, es por ello que la satisfacción 

del usuario indica el cumplir con un servicio, para lo cual se requiere la opinión del 

público atendido, mejorando así la organización y poder cumplir con las expectativas 

previas.  

 

Según (González y Cruz, 2019), las dimensiones que están asociadas a la salud 

bucal, están relacionadas con un buen diagnóstico, tratamiento, facilidades de 

atención, y los costos que sean accesibles al usuario que se va ir atender.  
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño  

 

Tipo: (Sampieri, 2014), nos manifiesta que el tipo de investigación se suele agrupar 

según el objetivo que va perseguir la investigación y según también el periodo en 

que esta será estudiada. En este caso el tipo de investigación fue de tipo básica. 

Enfoque: Cuantitativo 

Porque en esta investigación se recogió y analizó determinados datos que nos 

proporcionaran los pacientes atendidos en el Centro Odontológico. 

Diseño: Según (Arias, 2016), nos dice que el diseño viene a ser la estrategia que va 

utilizar el investigador para lograr obtener los resultados a su problema planteado.  

Esta investigación fue no experimental – de corte transversal, ya que no se manipuló 

las variables y se realizó en un solo momento, descriptivo – correlacional, debido a 

que buscó analizar y describir cómo influyeron los servicios brindados en la 

satisfacción de los usuarios que se llegaron a atender.  

 

Se sigue el esquema siguiente: 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Calidad de atención 

Definición conceptual: Es proveer de servicios de salud a los pacientes de una 

manera accesible, equitativa y con un óptimo nivel profesional. (Paz, 2018). 

Definición operacional: Es el conjunto de características de un determinado servicio 

que satisfacen las expectativas de los pacientes atendidos. 

Dimensiones: Tenemos cinco dimensiones, la primera es fiabilidad con sus 

indicadores; cuidado en el registro de atención, cumplimiento de los servicios, 

resolución de problemas, escala de medición ordinal. La segunda dimensión es 

seguridad con sus indicadores; oportunidad en respuesta, cumplimiento de medidas 

de seguridad, confianza, escala ordinal. Como tercera dimensión tenemos 

capacidad de respuesta con sus indicadores; explicación adecuada de los 

tratamientos, disposición para la atención, escala de medición ordinal. 

 Como la cuarta dimensión tenemos la empatía con sus indicadores; amabilidad del 

profesional, comprensión del odontólogo al paciente, horarios adecuados, escala 

ordinal. Y como quinta y última dimensión contamos con lo que son los elementos 

tangibles con sus indicadores; limpieza del ambiente dental, personal uniformado, 

buena señalización del centro, escala ordinal. 

 

Variable 2: Satisfacción del paciente 

Definición conceptual: Es una evaluación positiva que éste realiza en función a sus 

expectativas por el servicio que se le brinda en la Institución de salud. (Gonzales y 

Medina, 2017). 

Definición operacional: Es la opinión del usuario externo acerca del entorno donde 

se atiende, lo que viene a ser el Centro Odontológico. 

Dimensiones: Tenemos tres dimensiones, la primera es confianza con sus 

indicadores; seguridad, precisión en el diagnóstico, ambiente confortable; escala 
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ordinal, la segunda es valor percibido con sus indicadores; adecuada atención, 

eficiencia, calidez; escala ordinal, y la tercera dimensión es lealtad con sus 

indicadores; compromiso del paciente, respeto del paciente al odontólogo, 

motivación del paciente; escala ordinal. 

 

Operacionalización de la variable satisfacción del paciente: 

 

Dimensión Indicador Ítem Escala e 

índice 

Nivel y 

rango 

 

Confianza 

 Seguridad 

 Precisión en el 

diagnóstico 

 Ambiente 

confortable 

1-2 

3-6 

7-8 

 

Ordinal 

Nivel: 

politómica 

 

Escala de 

Likert de 

cinco 

posiciones 

(desde 

1=totalmente 

en 

desacuerdo 

hasta 

5=totalmente 

de acuerdo) 

 

 

 

Muy 

eficiente 

(73 – 100) 

 

 

Eficiente 

(47 – 72) 

 

 

Deficiente 

(20 – 46) 

 

Valor percibido 

 

 Adecuada 

atención 

 Eficiencia 

 Calidez 

9-12 

 13-14 

15 

 

Lealtad 

 Compromiso 

del paciente 

 Respeto del 

paciente al 

odontólogo 

 Motivación del 

paciente 

16-17 

 

18-19 

 

20 
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Operacionalización de la variable calidad de atención: 

 

Dimensión Indicador Ítem Escala e 

índice 

Nivel y 

rango 

 

Fiabilidad 

 Cuidado en el 

registro de 

atención 

 Cumplimiento de 

los servicios 

 Resolución de 

problemas 

1-2 

 

3 

 

4 

 

 

 

Ordinal 

Nivel: 

politómica 

 

 

Escala de 

Likert de 

cinco 

posiciones 

(desde 

1=totalmente 

en 

desacuerdo 

hasta 

5=totalmente 

de acuerdo) 

 

 

 

Malo 

(30 – 70) 

 

 

 

Bueno 

(71 – 110) 

 

 

 

 

Muy bueno 

(111 – 

150) 

 

 

Seguridad 

 Oportunidad en 

respuesta 

 Cumplimiento de 

medidas de 

seguridad 

 Confianza 

5-6 

   7 

8-9 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 Explicación 

adecuada de los 

tratamientos 

 Disposición para 

la atención 

10-11 

 

12-14 

 

Empatía 

 Amabilidad del 

profesional 

 Comprensión del 

odontólogo al 

paciente 

 Horarios 

adecuados 

15-17 

 

18-20 

  

21 

 

Elementos 

tangibles 

 Limpieza del 

ambiente dental 

 Personal 

uniformado 

 El centro cuenta 

con una buena 

señalización 

 22 

 

23 

24-25 
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3.3. Población, muestra, muestreo 

 

Población: Lo que nos manifiesta (Sampieri, 2014), con respecto a la población en 

una investigación es que se refiere al total del fenómeno a estudiar en donde se 

cuenta con una característica en común; en este caso la población de estudio son 

los pacientes adultos que se atienden en el Centro Odontológico Zahnart Praxis del 

distrito de Pueblo Libre, que son un total de 125. 

Criterios de inclusión: Pacientes adultos entre 18 y 60 años de edad. 

Criterios de exclusión: Pacientes niños, adolescentes.                          

Muestra: En lo que respecta (Sampieri, 2014), refiere que la muestra viene a ser un 

subgrupo de la población; en este estudio tenemos como muestra a los pacientes 

adultos entre 18 a 60 años de edad que se atienden en el Centro Odontológico 

Zahnart Praxis del distrito de Pueblo Libre, siendo un total de 90. 

Muestreo: No probabilístico por conveniencia, en donde los elementos 

seleccionados para la muestra fueron elegidos por el investigador. Según 

Hernández, et al. (2014), nos dicen que está permitido recopilar ciertos casos que 

sean accesibles y próximos para el investigador. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica de recolección de datos: Se usó la técnica de la encuesta, donde Bernal 

(2016), refiere que la presente técnica es mayor comúnmente usada en lo que 

respecta a estudios cuantitativos.  

Instrumento de recolección de datos: para la primera variable que es calidad se 

aplicó 25 ítems basadas en SERVQUAL. Y para la segunda variable se aplicó 20 

ítems basadas en el cuestionario de los autores Díaz, Buelvas y De la Valle (2016). 
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Validez de instrumentos 
 
▪ Certificados de validez (firmados por expertos) (ver anexo 2) 
 
▪ Ficha técnica de los instrumentos (ver anexo 3) 
 
Confiabilidad de los instrumentos 
 
▪ Análisis de la confiabilidad para datos politómicos (ver anexo 4) 
 
En esta investigación se procedió a usar el alfa de crombach, cuyo valor permitido 

es mayor a 0,7. 

 

▪ Resultados de la confiablidad (ver anexo 4) 

 
3.5 Procedimientos  

 Para recolectar la información necesaria se procedió primero a realizar las 

coordinaciones con el Centro odontológico Zahnart Praxis del distrito de 

Pueblo Libre para que autoricen recolectar la información necesaria para 

poder ejecutar dicha investigación. 

 

 Coordinaciones institucionales (ver anexo 5). 

 

 

3.6 Método de análisis de datos 

 Método de procesamiento de datos; una vez obtenida la información en las 

fichas, se procedió a utilizar el programa de estadística SPSS versión 26 para 

un correcto procesamiento de los datos y elaboración de las tablas.  

 

 Análisis descriptivo (ver anexo 4). 

 

 



17 
 

3.7 Aspectos éticos 

 

El presente estudio se logró dar aplicando una serie de principios éticos 

fundamentales a una variedad de temas, incluyendo una búsqueda científica, esto 

incluye que para la realización de esta se trabajó con personas que son pacientes 

del Centro Odontológico Zahnart Praxis, con los cuales se procedió a trabajar con 

respeto y mucha responsabilidad, manteniendo una discreción con las respuestas 

obtenidas.  

Este estudio tomó en cuenta principios éticos como justicia, beneficencia y no 

maleficencia. 

Justicia: Cada paciente contó con la misma oportunidad que todos, y nadie fue 

discriminado por alguna condición, raza, nivel socioeconómico, etc. 

Beneficencia: Los pacientes a través de los resultados que se obtuvieron en sus 

encuestas, pueden beneficiar a los nuevos pacientes que llegarán a atenderse, 

debido a que se verá que mejoras necesita la institución. 

No maleficencia: No se atentó contra la salud de ninguno de los pacientes 

atendidos, tampoco se provocó daño a la integridad física y emocional de estos, 

asimismo no se alteró ni modificó ninguno de resultados de las encuestas 

proporcionadas a los pacientes. 
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IV. RESULTADOS  

 

Tabla 1 

Frecuencia de la variable calidad de los servicios 

 

          
 

Interpretación: 

Se observó en la tabla 1 que en cuanto a la calidad de los servicios brindados la 

mayoría de los encuestados dijo que era buena con un 52,2%, por otra parte, el 

33,3% dijo que era muy buena y un 14,4% refirió que la calidad era mala. 
 

Tabla 2 

Frecuencia de la variable satisfacción del paciente 

 
  

Interpretación: 

En lo que respecta a la tabla 2 se observó que en cuanto a la satisfacción del 

paciente un gran porcentaje de los encuestados con un 48,9% refirió que era 

eficiente, un 38,9 dijo que era muy eficiente y en un menor número con un 12,2% 

refirió deficiente. 
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Tabla 3 

Frecuencia de la dimensión fiabilidad  
         
 

       

 

Interpretación: 

Se logró observar que en lo respecta a la calidad en su dimensión fiabilidad un 

47,8% estaba de acuerdo, un 22,2% se sintió totalmente de acuerdo, por otro lado, 

un 12,2% de los encuestados refirieron estar en desacuerdo. 
 

 

Tabla 4 

Frecuencia de la dimensión seguridad  
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Interpretación: 

En lo que respecta a calidad en su dimensión seguridad se pudo notar que del total 

de los encuestados la gran mayoría con un 40% estaba de acuerdo, un 27,8% 

totalmente de acuerdo y en menor porcentaje de 10% y 4,4% estaban en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente. 
 

 

Tabla 5 

Frecuencia de la dimensión capacidad de respuesta  
   
 

 

Interpretación: 

En cuanto a calidad en su dimensión capacidad de respuesta se pudo observar que 

del total de pacientes que fueron encuestados en el centro odontológico el 55,6% 

se encontraron de acuerdo, y en un menor porcentaje con un 6,7 estaban en 

desacuerdo con la capacidad de respuesta del odontólogo a cargo. 
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Tabla 6 

  Frecuencia de la dimensión empatía 

 

 

Interpretación: 

En cuanto a calidad en su dimensión empatía se logró observar en la tabla 6 que de 

todos los encuestados el 41,1% se encontraron totalmente de acuerdo, el 35,6% de 

acuerdo y el 23,3% no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo. 

 

Tabla 7 

 Frecuencia de la dimensión elementos tangibles    

 

 

Interpretación: 

En lo que respecta a calidad en su dimensión elementos tangibles se observó en la 

tabla 7 que un mayor porcentaje con 44,4% se encontraba de acuerdo, un 16,7% 

estuvo totalmente de acuerdo, por otra parte, un 16,7% manifestaron ni de acuerdo 

ni en desacuerdo. 
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Tabla 8 

Frecuencia de la dimensión confianza  

    

Interpretación: 

De acuerdo a la satisfacción del paciente en su dimensión confianza con el centro 

odontológico y con el odontólogo a cargo, la mayoría con un 45,6% dijo que se sintió 

de acuerdo y en un menor porcentaje con un 15,6% manifestaron ni de acuerdo ni 

en desacuerdo. 

 

Tabla 9 

Frecuencia de la dimensión valor percibido  
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Interpretación: 

En lo que respecta a satisfacción del paciente en su dimensión valor percibido, un 

gran número de los encuestados con un 47,8% refirió estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, un 20% de acuerdo y en un menor porcentaje con 11,1% refirió en 

desacuerdo. 

 

Tabla 10 

Frecuencia de la dimensión lealtad 

 

   

 

Interpretación: 

En cuanto a la satisfacción del paciente en su dimensión lealtad, se pudo notar en 

la tabla n° 10, que de todos los pacientes encuestados un gran número de ellos con 

66,7% se encontraron de acuerdo, y en un menor porcentaje con un 8,9% no 

estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
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Tabla 11 

Frecuencia de la variable calidad y satisfacción del paciente               
 
 

 

Interpretación: 

En lo con respecta a calidad de los servicios con la satisfacción de los pacientes, 

gran número de los pacientes encuestados (35,6%) refirieron que la calidad es 

buena, un 11,1% refirió muy buena y un mínimo de 2,2% refirió que era mala. 

 

Tabla 12 

Frecuencia de la dimensión fiabilidad y satisfacción                             
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Interpretación: 

En cuanto a fiabilidad y satisfacción del paciente un 22,2% refirió estar totalmente 

de acuerdo, el 31,1% refirió estar de acuerdo lo que demuestra que la satisfacción 

de los pacientes que se atendieron fue eficiente. 

 

Tabla 13 

Frecuencia de la dimensión seguridad y satisfacción                            
 

 

Interpretación: 

En lo que se refiere a la dimensión seguridad y la satisfacción del paciente, la gran 

mayoría de pacientes refirió estar de acuerdo lo que demuestra que la satisfacción 

fue muy eficiente. 
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Tabla 14 

Frecuencia de la dimensión capacidad de respuesta y satisfacción     

 

Interpretación: 

Según lo que se observa en la presente tabla, gran parte de los pacientes 

encuestados del centro odontológico manifestaron estar de acuerdo con la 

capacidad de respuesta del odontólogo a cargo, lo que hace eficiente la satisfacción 

de estos pacientes. 

 

Tabla 15 

 
Frecuencia de la dimensión empatía y satisfacción  
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Interpretación: 

En lo que respecta a la empatía por parte del odontólogo, la mayoría de los 

encuestados refirieron estar totalmente de acuerdo, esto lleva a decir que la 

satisfacción de estos pacientes que se atendieron fue muy eficiente. 

 

Tabla 16 
 

Frecuencia de la dimensión elementos tangibles y satisfacción  

 

Interpretación: 

En cuanto a los elementos tangibles del centro odontológico, un gran número de 

los pacientes atendidos manifestó estar de acuerdo, lo que lleva a decir que su 

satisfacción fue eficiente. 
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Contrastación de hipótesis: 

 

Tabla 17 

Prueba de normalidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*No tiene distribución normal. 

 

 

 

 

 

 



29 
 

Contrastación hipótesis general: 

HO: No existe alguna relación entre la calidad de los servicios y la satisfacción de 

los pacientes atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022. 

H1: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios y la satisfacción de los 

pacientes atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022. 

Tabla 18 

Correlación y significancia de calidad y satisfacción del paciente 

 

Decisión: En la presente tabla se observa que el valor e Rho de Spearman da una 

relación positiva de 0,608; esto quiere decir que existe una relación entre ambas 

variables por lo que se descarta la hipótesis nula. 

 

Contrastación hipótesis específica 1: 

HO1: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la fiabilidad y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 

HE1: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la fiabilidad y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 
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Tabla 19 

Correlación y significancia de fiabilidad y satisfacción de paciente 

 

Decisión: Se puede observar en la siguiente tabla que existe una correlación positiva 

de 0,810; lo que nos manifiesta que hay una relación entre ambas variables por lo 

que se descarta la hipótesis nula. 

 

Contrastación hipótesis específica 2: 

HO2: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la seguridad y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 

HE2: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la seguridad y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 
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Tabla 20 

Correlación y significancia de seguridad y satisfacción del paciente 

 

 

 

 

 

 

 

Decisión: Se observa en la presente tabla que el coeficiente de correlación es 

positivo, lo que nos dice que, si existe una relación entre estas dos variables, por lo 

que se procede a descartar la hipótesis nula. 

 

Contrastación hipótesis específica 3: 

HO3: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro 

Odontológico, Lima 2022. 

 

HE3: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro 

Odontológico, Lima 2022. 
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Tabla 21 

Correlación y significancia de capacidad de respuesta y satisfacción del paciente 

 

 

Decisión: Se logra observar en la presente tabla que el coeficiente de correlación 

es positivo con 0,569, lo que nos dice que, si existe una relación entre estas dos 

variables, por lo que se procede a descartar la hipótesis nula. 

 

Contrastación hipótesis específica 4: 

HO4: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la empatía y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 

HE4: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en la empatía y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 
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Tabla 22 

Correlación y significancia de empatía y satisfacción del paciente 

 

 

Decisión: Se puede observar en la siguiente tabla que existe una correlación positiva 

de 0,835; lo que nos manifiesta que hay una relación entre ambas variables por lo 

que se descarta la hipótesis nula. 

 

Contrastación hipótesis específica 5: 

HO5: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en elementos tangibles 

y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 

HE5: Existe alguna relación entre la calidad de los servicios en elementos tangibles 

y la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, Lima 

2022. 
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Tabla 23 

Correlación y significancia de elementos tangibles y satisfacción del paciente 

 

 

Decisión: Se observa en la presente tabla que el coeficiente de correlación es 

positivo, lo que nos dice que, si existe una relación entre estas dos variables, 

entonces se procede a descartar la hipótesis nula. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En este estudio que lleva por título “Calidad y satisfacción de los pacientes 

atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022”, los resultados que se lograron 

obtener mantienen una relación de acuerdo al procesamiento de la información que 

se recogió al momento de aplicar los instrumentos. 

 

Para los autores Neilson y Kelley (2018), una óptima atención en salud es un factor 

esencial para lograr una cobertura óptima en salud, la calidad se ve manifestada a 

través de ciertas capacidades que el profesional de la salud posee, como valores, 

actitudes, buena comunicación con sus pacientes. 

 

Por otro lado, el autor Fuentes (2017), manifiesta que la calidad en el área 

odontológica se puede analizar desde tres dimensiones que son; el ambiente físico, 

la interacción personal, y los aspectos técnicos de la atención. 

 

Este autor en su estudio demostró que, si hay un vínculo entre calidad de atención 

en odontología y satisfacción de los que se atendieron en odontología, la mayoría 

de ellos estuvieron conformes y agradecidos con el servicio brindado.  

 

En cuanto al presente estudio realizado en el Centro Odontológico Zahnart Praxis, 

ubicado en el distrito de Pueblo Libre se llegó a demostrar también la relación 

existente entre la calidad y la satisfacción de aquellos pacientes que se llegaron a 

atender recientemente. 
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En cuanto a satisfacción, Morillo (2017), refiere que en cuanto a satisfacer al 

paciente va provenir directamente de como se brinde el servicio de salud. La 

satisfacción ayuda en gran parte a las impresiones de los usuarios con respecto a 

la calidad, puesto que estas impresiones se basan en las satisfacciones o las 

experiencias por las que hayan tenido que pasar anteriormente.  

 

Según los autores Lora y Montoya (2018), la satisfacción que otorga la calidad de 

los servicios en odontología va estar en relación con el nivel socioeconómico, 

educativo, la edad y el cambio en el estado de salud del paciente. Según esto se 

determinará la decisión del tratamiento que sugerirá el profesional de salud y eso 

será lo que repercutirá en la satisfacción del paciente. 

 

En el caso de este estudio, los pacientes atendidos refirieron sentir satisfacción en 

cuanto a la atención y que esta era eficiente, eso hizo que ellos continuaran con sus 

respectivos tratamientos ofrecidos por el profesional a cargo, llegando así a mejorar 

el estado de su salud bucal. 

 

En lo que respecta a los resultados obtenidos en cuanto a calidad en su dimensión 

fiabilidad, se encontró que un gran porcentaje de los pacientes atendidos en el 

Centro manifiesta que la atención es igual para todos y que se maneja una buena 

información en salud bucal, lo cual califica como bueno. 

 

De su parte el autor Guerra (2017). En su investigación que tuvo como finalidad 

verificar la calidad de atención que se otorga a los que se atiendan en una clínica, 

obtuvo como resultado que gran parte de los usuarios se muestran conformes en la 

atención que llegaron a recibir. 
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Sin embargo, el autor Bazán (2018), sostiene que aún en ciertos consultorios 

dentales existe ciertas dificultades en cuanto a la fiabilidad, ya que hay un gran 

número de pacientes se quejan porque no manejan una buena información por 

parte del odontólogo en lo respecta a su estado de salud bucal, lo que hace que 

existan debilidades en la atención de esos consultorios. 

 

Por su parte, Del Pino (2018), manifestó que la satisfacción no siempre va tener 

un vínculo con la calidad en cuanto a fiabilidad, sino más bien que guarda un 

vínculo con el trato humanitario que se llega a percibir por parte de los 

profesionales de la salud. 

 

En lo que respecta a los resultados obtenidos en cuanto a calidad en su 

dimensión seguridad, en el presente estudio se encontró que del total de los 

encuestados la gran mayoría con un 40% estaba de acuerdo, es decir que 

llegaron a percibir que el profesional si cumple con las medidas de seguridad 

cuando los atiende (como lavado constante de  manos, uso de guantes, 

mascarilla, gorro y guardapolvo), lo que quiere decir que se sienten con 

confianza al momento de ser atendidos por el profesional. 

 

En efecto para Lora y Montoya (2017). En su investigación Percepción de 

satisfacción y calidad de servicios odontológicos en una Clínica; de acuerdo a 

las variables propuestas en cuanto a los servicios en odontología se percibieron 

de manera positiva por los pacientes atendidos, salvo en algunos pacientes que 

mostraron algo de inconformidad con la atención manifestando que el dentista a 

cargo no manejaba correctamente los protocolos de bioseguridad. 

 

 

En cuanto a los resultados obtenidos en calidad en su dimensión capacidad de 

respuesta, el presente estudio de investigación obtuvo que gran parte de los 

pacientes atendidos estuvieron de acuerdo con la destreza del odontólogo al 

momento de la atención, como por ejemplo ilustrarles con dibujos o maqueta 
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dental sobre la correcta higiene y cuidado de sus dientes y salud bucal; así como 

también aconsejarles lo importante que es comenzar y terminar el tratamiento 

indicado para poder prevenir las enfermedades a largo plazo que se pudiera 

ocasionar por el descuido. 

 

Seguido con esto los autores Carrasco y Landauro (2018), manifestaron en su 

estudio que la capacidad de respuesta es algo que debe ser de vital importancia, 

más aún en los servicios dentales; ya que es de suma importancia que el 

paciente reciba una adecuada explicación con respecto al tratamiento que este 

va recibir y que sea consciente de que, así como lo empieza debe terminarlo 

para que posteriormente no se agrave su problema de salud bucal.  

 

En lo que refiere a los resultados obtenidos en cuanto a calidad en su dimensión 

empatía, en este estudio se encontró que de todos los encuestados el 41,1% se 

encontraron totalmente de acuerdo, es decir que notaron que el profesional los 

atendió con amabilidad y respeto al momento de la consulta y del tratamiento, 

también estos pacientes consideraron que el odontólogo les tuvo paciencia a la 

hora de la atención y que los horarios de atención proporcionados por el Centro 

Odontológico se adecuan correctamente a sus necesidades. 

 

 

De acuerdo con  el estudio de los autores Capote y Peña (2018), afirman que el 

nivel de satisfacción es alto, debido al trato que brinda el profesional a sus 

pacientes, esto coincide con el presente estudio.  

 

 

Por otro lado, la investigación de Fuentes (2017), manifiesta que ninguno de los 

pacientes que se atienden en los hospitales del MINSA se encuentran satisfechos, 
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sobre todo en cuanto a la empatía, ya que manifiesta que existen ciertos 

profesionales de salud que no se muestran con mucha amabilidad con sus 

pacientes a tratar y que los horarios de atención algunas veces no son muy 

accesibles para los usuarios ocasionando así quejas y reclamos en el 

establecimiento de salud. 

 

A su vez los autores Gómez y Rivera (2019), manifestaron que en las instituciones 

de salud hay una gran deficiencia por parte de sus profesionales y por parte también 

del establecimiento, haciendo que la atención sea demasiado lenta, ocasionando 

así una gran demanda en lo que refiere al servicio de atención dental. 

 

Todo esto lleva a decir que la empatía es una de las dimensiones en la que se debe 

de poner más énfasis y trabajar más en los establecimientos en todos los sectores, 

tanto en el público como en el privado. 

 

En cuanto a calidad en su dimensión elementos tangibles, en este estudio se 

encontró que gran parte de los pacientes atendidos manifestaron encontrarse de 

acuerdo con que el Centro Odontológico siempre se mantiene limpio y ventilado, así 

también que se encuentra todo bien señalizado y que todo el personal que atiende 

se mantiene bien uniformado, lo que califica de buena la atención brindada. 

 

Esto concuerda con lo que manifestaron en su estudio los autores Gonzales y 

Medina (2017), en donde concluyeron que, si un Centro de salud se mantiene 

siempre limpio, ordenado y ventilado, sobre todo con sus profesionales 

adecuadamente uniformados la calidad en la atención va ser buena y la respuesta 

de sus pacientes va ser positiva, encontrándose satisfechos cada vez que terminen 

sus consultas. 
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Por su parte el autor Zamora (2017), afirma que la calidad de atención de los 

usuarios debe ir de la mano con los elementos tangibles considerando que es de 

vital importancia que en una institución de salud permanezca todo limpio y 

desinfectado antes, durante y después de una atención, esto hará que el profesional 

trabaje mejor y que el paciente se lleve una buena impresión del establecimiento. 

 

Para el autor Manrique (2018), es de suma importancia que los encargados de la 

infraestructura de los establecimientos de salud sobre todo del sector público 

inviertan en equipamiento para un buen funcionamiento del centro con sus 

pacientes. Así también que se encarguen de realizar una buena señalización de las 

zonas seguras y de mantener el centro totalmente limpio y ordenado todos los días 

del año.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1.- En lo que respecta al objetivo general, según la correlación de Spearman, si 

existe relación entre la calidad de los servicios y la satisfacción de los 

pacientes atendidos en un Centro Odontológico, Lima 2022. Con un nivel de 

confiabilidad moderado de 0,608. 

 

6.2.- De acuerdo al objetivo específico 1, según la correlación de Spearman, si 

existe relación entre la calidad de los servicios en la fiabilidad y la satisfacción 

de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, con un nivel de 

confiabilidad alto de 0,810. 

 

6.3.- En cuanto al objetivo específico 2, según la correlación de Spearman, si existe 

relación entre la calidad de los servicios en la seguridad y la satisfacción de 

los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, con un nivel de 

confiabilidad moderado de 0,644. 

 

6.4.- De acuerdo al objetivo específico 3, según la correlación de Spearman, si 

existe relación entre la calidad de los servicios en la capacidad de respuesta y 

la satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, 

con un nivel de confiabilidad moderado de 0,569. 

 

6.5.- En lo que respecta al objetivo específico 4, según la correlación de Spearman, 

si existe relación entre la calidad de los servicios en la empatía y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, con 

un nivel de complejidad alto e 0,835. 
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6.6.- De acuerdo al objetivo específico 5, según la correlación de Spearman, si 

existe relación entre la calidad de los servicios en elementos tangibles y la 

satisfacción de los pacientes que se atienden en un Centro Odontológico, con 

un nivel de complejidad alto de 0,855. 

 

 

VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1.- Se podría mejorar en cuanto al trabajo en equipo y una mejor comunicación 

entre los trabajadores del Centro Odontológico Zahnart Praxis del distrito de 

Pueblo Libre para poder así aumentar la calidad en cuanto a la atención de los 

pacientes. 

 

7.2.- Se puede recomendar realizar reuniones semanales o quincenales con los 

profesionales del Centro Odontológico y tratar temas en relación a la mejora 

del funcionamiento del establecimiento para que así los pacientes que van 

atenderse se sientan más satisfechos con los servicios que se brindan. 

 

7.3.- Ambientar un espacio dentro del Centro en donde se permita recopilar todos 

los reclamos o quejas de los pacientes para poder determinar con una mayor 

exactitud las causas de su disconformidad o insatisfacción. 

 

7.4.- Ofrecer mayores oportunidades a la población de la localidad para que se 

puedan atender en dicho Centro odontológico y poder atenderlos de una 

manera más eficiente y oportuna solucionando sus problemas de salud bucal. 
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7.5.- Brindar capacitaciones sobre habilidades blandas a los profesionales que 

laboran en dicho Centro, con la finalidad de que tengan una mejora en cuanto 

al trato con el paciente y una comunicación más asertiva, mejorando de esta 

manera la productividad y el desempeño laboral. 

 

7.6.- Aplicar con continuidad encuestas a los pacientes que se van atender para de 

esta manera saber con exactitud que fallas se encuentran y en que se debe 

mejorar con respecto a la calidad del Centro Odontológico. 
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ANEXOS 



PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL: 

¿Cómo influye la calidad de los 
servicios en la satisfacción de 
los pacientes atendidos en un 
Centro Odontológico, Lima 
2022? 

 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 

P.E.1: ¿Cómo se relaciona la 
calidad de los servicios en la 
fiabilidad en cuanto a la 
satisfacción de los pacientes 
atendidos en un Centro 
Odontológico, Lima 2022?  

P.E.2: ¿Cómo se relaciona la 
calidad de los servicios en la 
seguridad en cuanto a la 
satisfacción de los pacientes 
atendidos en un Centro 
Odontológico, Lima 2022?  

P.E.3: ¿Cómo se relaciona la 
calidad de los servicios en la 
capacidad de respuesta en 
cuanto a la satisfacción de los 
pacientes atendidos en un 
Centro Odontológico, Lima 
2022?  

OBJETIVO GENERAL: 

Determinar la relación 
existente entre la calidad de 
los servicios y la satisfacción 
de los pacientes atendidos en 
un Centro Odontológico, Lima 
2022. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

O.E.1:  Determinar la relación 
existente entre la calidad de 
los servicios en la fiabilidad y 
la satisfacción de los 
pacientes que se atienden en 
un Centro Odontológico, Lima 
2022.  

O.E.2: Analizar la relación 
existente entre la calidad de 
los servicios en la seguridad y 
la satisfacción de los 
pacientes que se atienden en 
un Centro Odontológico, Lima 
2022.  

O.E.3:  Identificar la relación 
existente entre la calidad de 
los servicios en la capacidad 
de respuesta y la satisfacción 
de los pacientes que se 

HIPÓTESIS GENERAL: 

Existe alguna relación entre 

la calidad de los servicios y la 

satisfacción de los pacientes 

atendidos en un Centro 

Odontológico, Lima 2022. 

HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 

H.E.1:  Existe alguna relación 
entre la calidad de los 
servicios en la fiabilidad y la 
satisfacción de los pacientes 
que se atienden en un Centro 
Odontológico, Lima 2022.  

H.E.2: Existe alguna relación 
entre la calidad de los 
servicios en la seguridad y la 
satisfacción de los pacientes 
que se atienden en un Centro 
Odontológico, Lima 2022.  

H.E.3: Existe alguna relación 
entre la calidad de los 
servicios en la capacidad de 
respuesta y la satisfacción de 
los pacientes que se atienden 
en un Centro Odontológico, 
Lima 2022.  

VARIABLE 1: 

Calidad de los servicios 

 

DIMENSIONES: 

- Fiabilidad 

- Seguridad  

- Capacidad de 

respuesta 

- Empatía 

- Elementos 

tangibles 

 

VARIABLE 2: 

Satisfacción del 

paciente 

 

DIMENSIONES: 

- Expectativas 

- Valor percibido 

- Confianza 

 

DISEÑO: 

No experimental - Transversal 

 

TIPO: 

Descriptivo - Correlacional 

 

MÉTODO: 

Hipotético deductivo 

 

POBLACIÓN y MUESTRA:  

Conformada por los pacientes 

de 18 a 60 años de edad que 

se atiendan en el Centro 

Odontológico de enero a junio 

del 2022. 

 

INSTRUMENTO: 

Encuesta modificada 

SERVQUAL 

ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA



 

P.E.4: ¿Cómo se relaciona la 
calidad de los servicios en la 
empatía en cuanto a la 
satisfacción de los pacientes 
atendidos en un Centro 
Odontológico, Lima 2022?  

P.E.5: ¿Cómo se relaciona la 
calidad de los servicios en 
elementos tangibles en cuanto 
a la satisfacción de los 
pacientes atendidos en un 
Centro Odontológico, Lima 
2022? 

 

atienden en un Centro 
Odontológico, Lima 2022.  

O.E.4:  Determinar la relación 
existente entre la calidad de 
los servicios en la empatía y 
la satisfacción de los 
pacientes que se atienden en 
un Centro Odontológico, Lima 
2022.  

O.E.5: Identificar la relación 
existente entre la calidad de 
los servicios en elementos 
tangibles y la satisfacción de 
los pacientes que se atienden 
en un Centro Odontológico, 
Lima 2022. 

H.E.4:  Existe alguna relación 
entre la calidad de los 
servicios en la empatía y la 
satisfacción de los pacientes 
que se atienden en un Centro 
Odontológico, Lima 2022.  

H.E.5: Existe alguna relación 
entre la calidad de los 
servicios en elementos 
tangibles y la satisfacción de 
los pacientes que se atienden 
en un Centro Odontológico, 
Lima 2022. 
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CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 
 
▪ Análisis de la confiabilidad para datos politómicos 
 
En esta investigación se procedió a usar el alfa de crombach, cuyo valor permitido 

es mayor a 0,7. 

 
▪ Resultados de la confiablidad  
 
Para la variable calidad: 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Para la variable satisfacción del paciente: 
 

 
 
Como resultado se obtuvo una alta confiabilidad para ambas variables. 
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▪ Base de datos de la prueba piloto  
 

Base de datos variable calidad 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Base de datos variable satisfacción 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Análisis descriptivo 

 

Variable calidad: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable satisfacción del paciente: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



“Año del Bicentenario del Perú: 200 años de Independencia”

Lima, 20 de mayo de 2022

Carta P. 0382-2022-UCV-EPG-SP

CIRUJANO DENTISTA

OMAR ALVINO RIVERA

Odontólogo General

CENTRO ODONTOLÓGICO ZAHNART PRAXIS

De mi mayor consideración:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a CONDADO GARCIA CLAUDIA MARIEL;
identificado(a) con DNI/CE N° 46423802 y código de matrícula N° 7002635553; estudiante del
programa de MAESTRÍA EN GESTIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD en modalidad
semipresencial del semestre 2022-I quien, en el marco de su tesis conducente a la obtención
de su grado de MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el trabajo de investigación (tesis)
titulado:

CALIDAD Y SATISFACCIÓN DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN UN CENTRO ODONTOLÓGICO,
LIMA 2022

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener información en la institución que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigación (tesis).

Agradeciendo la atención que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideración.

Atentamente,

ANEXO 5





ANEXO 6

Cuestionarios aplicados a los pacientes
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