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Resumen 

La presente investigación realizada para optar el título profesional de Cirujano Dentista de 

la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, titulada, Nivel de satisfacción y calidad 

de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de 

Chimbote, provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021, planteó como objetivo, 

determinar la relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención odontológica en 

los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de Chimbote, provincia del Santa, 

departamento de Áncash, año 2021. La metodología fue de tipo cuantitativo, 

observacional, prospectivo, transversal y analítico, de nivel relacional y diseño no 

experimental. La población estuvo compuesta por 57 pacientes que acudieron al Centro de 

Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash 

y la muestra estuvo conformada por 50 pacientes. Se utilizó la técnica de encuesta mediante 

dos cuestionarios, para hallar el nivel de satisfacción y calidad en atención odontológica. 

Se obtuvo como resultados: Se observa diferencia estadísticamente significativa p=0,000 

interpretándose que existe relación entre las variables; donde la mayoría percibía un nivel 

ni satisfecho ni insatisfecho en la atención odontológica con un 82% (41); además la 

mayoría encontraba regular calidad de atención odontológica con un 74% (37); no existe 

relación entre sexo y edad con satisfacción odontológica, de igual manera no existe relación 

entre sexo y edad con calidad de atención odontológica. Al finalizar la investigación se 

concluye que, existe relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021. 

 

 

Palabras claves: Atención odontológica, Calidad, Satisfacción. 
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Abstract 

The present research carried out to obtain the professional title of Dental Surgeon from the 

Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, entitled level of satisfaction and quality of 

dental care in patients of the "El Progreso" post, district of Chimbote, province of Santa, 

department of Áncash, year 2021, set the objective of determining the relationship between 

the level of satisfaction and quality of dental care in the patients of the "El Progreso" post, 

district of Chimbote, province of Santa, department of Áncash, year 2022. The methodology 

was quantitative, observational, prospective, transversal and analytical, with a relational 

level and non-experimental design. The population was made up of 57 patients from the “El 

Progreso” post, District of Chimbote, Province of Santa, Department of Ancash and the 

sample was made up of 50 patients. The survey technique was used through two 

questionnaires to find the level of satisfaction and quality in dental care. The results were 

obtained: A statistically significant difference was observed p=0.000, interpreting that there 

is a relationship between the variables; where the majority perceived a level neither satisfied 

nor dissatisfied in dental care with 82% (41); Furthermore, the majority found the quality of 

dental care to be fair with 74% (37); There is no relationship between sex and age with dental 

satisfaction, in the same way there is no relationship between sex and age with quality of 

dental care. At the end of the investigation, it is concluded that there is a relationship between 

the level of satisfaction and quality of dental care in the patients of the "El Progreso" post, 

district of Chimbote, province of Santa, department of Áncash, year 2021. 

 

 

Keywords: Dental care, Quality, Satisfaction. 

. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Actualmente a nivel mundial muchas personas tienen quejas respecto a la atención 

odontológica, ya sea por errores, actitudes, tratamientos, características del servicio, 

tiempo de citas, entre otros; estos problemas o quejas, hacen que los pacientes 

descontinúen sus tratamientos; por ello el grado de satisfacción de los pacientes debe 

plantearse como una estrategia de continuidad de tratamientos, con el fin de tener 

una atención buena. Viendo estos problemas, el personal de salud dental ha 

demostrado mayor interés sobre la satisfacción de los pacientes en el día a día, 

constituyendo un factor importante para la mejora en la atención odontológica.1 Esta 

problemática también repercute a nivel nacional, por eso, el Ministerio de Salud 

(MINSA) implementó diferentes medidas con la finalidad de proteger la dignidad 

personal promoviendo la salud, previniendo las enfermedades y garantizando la 

atención integral de salud de todos los habitantes del país2; siendo un punto principal 

la satisfacción del usuario o paciente, en sus demandas y expectativas para establecer 

un estándar o indicador de calidad de atención.3 La satisfacción del usuario respecto 

a la calidad de los servicios de salud es un tema complejo pues está relacionado a 

factores como edad, ingresos, educación, entre otros. Siendo actualmente un factor 

importante para generar planes de gestión en las instituciones de salud.4 

Si bien, el odontólogo adquiere nuevos conocimientos, procedimientos, tecnología y 

técnicas para solucionar y prevenir problemas de salud oral en las personas, no suele 

poner énfasis en saber si los pacientes tuvieron buenas experiencias respecto a las 

necesidades que requerían; por ello gran cantidad de personas prefieren el servicio 

privado dejando de lado la atención que brindan las instituciones del estado, debido 

a esto, el sector privado tiene una competencia por pacientes, especialmente basando 

su atención al cliente en el éxito de su empresa.4 

Además, a partir de la medición e identificación de calidad y satisfacción de atención 

odontológica permitirá que las instituciones de salud oral puedan lograr una ventaja 

sobre la competencia, brindando mejores servicios y estrategias.1 

A nivel mundial se realizaron estudios sobre el tema tratado, como el desarrollado 

por Gonzales R et cols.5 (México, 2019) en su trabajo sobre calidad en la atención 

odontológica desde la satisfacción del usuario en la Ciudad de México, concluyendo 

que la calidad en la atención odontológica desde la satisfacción del usuario está 

determinada por el tiempo de explicación y el buen trato; otro estudio desarrollado 
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por Chungara C.6 (Bolivia, 2014), en su trabajo de satisfacción del usuario en la 

calidad de atención odontológica, concluyó que los usuarios tendrán buena 

satisfacción cuando tengan solución a su problema y buen trato. A nivel nacional 

también se encuentran estudios sobre el tema, como el desarrollado por Soria J.7 

(Huancayo, 2021), encontrando que el 59,21% de su población encontró buena 

calidad de atención odontológica además el 63,2% estuvo satisfecho con la atención 

odontológica. 

Por consiguiente, se procede a formular el problema general de investigación que 

tiene el siguiente enunciado: ¿Cuál es la relación entre nivel de satisfacción y calidad 

de atención Odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso”, Distrito 

de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2021? 

De igual manera como problemas específicos se plantean: 

1. ¿Cuál es el nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud 

"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021? 

2. ¿Cuál es el nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud 

"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021; según sexo? 

3. ¿Cuál es el nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud 

"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021; según edad? 

4. ¿Cuál es la calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud 

"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021? 

5. ¿Cuál es la calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud 

"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021; según sexo? 

6. ¿Cuál es la calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud 

"El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021; según edad? 
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Esta investigación se justifica por relevancia social, ya que, los profesionales 

conocerán que deben mejorar para satisfacer a los pacientes y mejorar en calidad de 

atención odontológica, se justifica teóricamente, ya que se conoció que puntos se 

deben tener en cuenta para saber sobre satisfacción en atención odontológica; además 

se justificó de forma práctica ya que el estudio servirá como antecedente. 

En referencia a la formulación de los objetivos, se plantea como finalidad general: 

Determinar la relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de 

Chimbote, provincia del Santa, departamento de Áncash, Año 2021. Y como 

objetivos específicos: 

1. Determinar el nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento 

de Áncash, Año 2021. 

2. Determinar el nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento 

de Áncash, Año 2021; según sexo. 

3. Determinar el nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento 

de Áncash, Año 2021; según edad. 

4. Determinar la calidad de atención odontológica en los pacientes de la posta "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, 

Año 2021. 

5. Determinar la calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento 

de Áncash, Año 2021; según sexo. 

6. Determinar la calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento 

de Áncash, Año 2021; según edad. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

Internacionales 

Espino R.8 (2021). Realizó la investigación titulada “Nivel de Satisfacción del usuario con 

relación a la calidad de atención odontológica, Centro de Salud Chasquipampa, Red N° 5- 

Sur gestión 2019”. Planteo como objetivo evaluar el Nivel de Satisfacción del usuario con 

relación a la calidad de atención odontológica, Centro de Salud Chasquipampa, Red N° 5- 

Sur gestión 2019. La Metodología fue un estudio prospectivo descriptivo sobre una 

muestra de 327 personas, y además se utilizó una encuesta SERVQUAL simplificada, apta 

para consultas externas, desarrollada en una escala Likert con niveles de opinión mala, 

buena y muy buena. 22 preguntas para medir 4 dimensiones de la satisfacción del usuario. 

Se concluye que, la satisfacción del usuario está inversamente relacionada con el 

tratamiento, la resolución de problemas y las habilidades técnicas profesionales más que 

con la infraestructura (tangibilidad) o el tiempo de espera, y tiempos de espera más 

prolongados se asocian con una menor satisfacción. 

 
Noriega M.9 (2021). Realizó la investigación titulada “Influencia del nivel de calidad de 

atención odontológica sobre la satisfaccióndel paciente en la atención odontológica en la 

parroquia la merced del cantón Ambato”. Planteó como objetivo identificar los factores 

que influyen en la calidad del servicio odontológico y la relación con la satisfacción 

del paciente. La Metodología fue Investigación cuali-cuantitativa, de tipo aplicada y 

descriptiva, con 56 pacientes como muestras. Se empleó encuestas tanto al personal 

odontológico como a los pacientes, con la información recabada, se reconociólos factores 

que influyen en la calidad de atención, y los beneficios de llegar asatisfacer las expectativas 

del paciente. Se concluyó que, La satisfacción con los servicios odontológicos es 

beneficiosa, pero necesita ser fortalecida y está relacionada con la calidad de los servicios 

que promueven los odontólogos, siempre teniendo en cuenta los intereses del paciente, lo 

que a su vez hace competitivo el trabajo ético y mantiene una relación médico-paciente 

ideal. Porque crea una relación familiar y cómoda con el servicio empático y profesional 

que recibimos. 

 
Gonzales R et cols.5 (2019). Realizó la investigación titulada “Calidad en la atención 

odontológica desde la perspectiva de satisfacción del usuario”. Se planteó como objetivo: 
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Evaluar la calidad de la atención odontológica bajo las dimensiones de estructura, procesos 

y resultados desde la perspectiva desatisfacción del usuario en Unidades de un Sistema 

Local de Salud. La metodología fue estudio descriptivo, prospectivo, tipo encuesta para 

conocer las percepciones sobre la calidad de la atención recibida y la satisfacción de una 

muestra de 200 pacientes de consultas de odontología general de un departamento médico 

que presta servicios de odontología. Considere los cambios en el estado de salud y la 

atención recibida desde las dimensiones de estructura, proceso y resultados. Se concluyó: 

La satisfacción del usuario depende de una actitud amigable, del tiempo dedicado a explicar 

los procedimientos y los resultados del trabajo. y sin dolor durante la consulta. 

 
Nacionales 

Fabian A, Podestá L, Ruiz R.10 (2022). Realizó la investigación titulada “Calidad de 

atención y satisfacción del paciente atendido en una cadena de clínicas odontológicas. 

Lima-Perú, 2019-2020”. Se planteó como objetivo, Evaluar larelación entre la calidad de 

atención y el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en una cadena de clínicas 

odontológicas en Lima, Perú, en los años 2019 y 2020. La Metodología: Método 

cuantitativos, diseño descriptivo y transversal. Se utilizaron dos encuestas: SERVPERF 

(compuesta por 5 dimensiones) y la encuesta de satisfacción desarrollada por Ramírez (3 

dimensiones). Encuesta de pacientes atendidos en 2019-2020, un total de 150 pacientes. Se 

concluye que, Existe una correlación directa y significativa entre la calidad de la atención 

y la satisfacción del paciente. La percepción de calidad también es alta en confiabilidad, 

sensibilidad, seguridad, empatía y tangibilidad. De igual forma, en las dimensiones 

humanística, tecnocientífica y ambiental, los pacientes expresaron su satisfacción con la 

atención recibida. 

 

Pacco L, Rey W, Pandia O, Alipio W. 
7
(2022). Realizó la investigación titulada 

Satisfacción y calidad en la atención odontológica en pacientes de dos establecimientos 

públicos de la Red de Salud Tacna 2022. Se planteó como objetivo: establecer la relación 

entre satisfacción y calidad en la atención odontológica en pacientes de dos establecimientos 

públicos de la red de salud. La Metodología fue correlacional, no experimental, 

retrospectivo y transversal, a muestra estuvo conformada por 138 usuarios en la atención 

odontológica. Se concluye que, existe relación positiva de intensidad alta (rho = 0,802) y 
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significativa (p = 0,000) entre satisfacción y calidad en la atención odontológica de dos 

establecimientos públicos de la red de salud, Tacna, 2022. 

 
Soria J.11 (2021). Realizó la investigación titulada “Nivel de satisfacción y calidad de 

atención odontológica en el Hospital Regional Docente Materno Infantil el Carmen – 

Huancayo, 2019”. Se planteó como objetivo, determinar la correlación existente entre la 

calidad y satisfacción de los pacientes y la calidad de atención odontológica en el Hospital 

Regional Docente Materno Infantil El Carmen, 2019 Huancayo. La metodología: Teniendo 

en cuenta el método científico, utilizando el tipo de investigación, nivel de correlación, 

diseño no experimental, métodos cuantitativos, se realizaron dos encuestas mediante 

cuestionario a una muestra de 76 pacientes del departamento de odontología del Hospital 

Regional Docente de Obstetricia y Obstetricia de El Carmen. Niños, mediante la prueba α 

de Cronbach. Probado correctamente, la confiabilidad es 0,915 y 0,907. Se concluye que, 

La satisfacción de los pacientes con la calidad de la atención es buena, pero la satisfacción 

está influenciada por muchos factores relacionados con el miedo y la ansiedad de los 

pacientes sobre el tratamiento odontológico en el Hospital Regional Materno Infantil El 

Carmen. 

 
Lara J, Hermoza R, Arellano C.12 (2020). Realizó la investigación titulada “Satisfacción 

de los pacientes ante la atención odontológica recibida en un hospital en Lima”. Se planteó 

como objetivo, determinar la satisfacción de los pacientes que recibieron un servicio 

odontológico en un hospital en Lima. La metodología: El estudio fue observacional, 

transversal y descriptivo. Hubo 702 pacientes en la muestra. La satisfacción del paciente se 

determinó mediante un instrumento SERVQUAL modificado. También se incluyeron 

pacientes mayores de 18 años que son elegibles para recibir tratamiento y visitar una clínica 

dental. Se concluye que, La mayoría de los pacientes que recibieron atención en el servicio 

odontológico estuvieron insatisfechos con laatención. 

 
Preciado J.13 (2020). Realizó la investigación titulada “Satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los usuarios del Hospital Jerusalén, Trujillo 2020”. Se planteó como 

objetivo: Evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y la calidad de atención 

odontológico del Hospital Jerusalén deTrujillo, 2020. La metodología, Este estudio se 

ajusta al tipo de investigación no experimental y se eligieron intencionalmente diseños 
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descriptivos, correlacionales y transversales. La población estará conformada por todos los 

usuarios de los servicios odontológicos del Hospital Jerusalén Trujillo. La muestra estuvo 

compuesta por 108 usuarios de los servicios odontológicos del Hospital Trujillo de 

Jerusalén. Se utilizaron métodos de encuesta para medir las variables del estudio. El 

instrumento utilizado fue un cuestionario, se utilizaron 15 ítems para la primera variable 

(i.e. satisfacción) y 23 ítems para la segunda variable y preguntas cerradas en escala Likert 

de 1 a 7. Se concluye que, Con base en los datos recopilados en el estudio, se determinó 

un coeficiente de correlación R de Pearson de r= 0,899, lo que demuestra que existe una 

relación directa y significativa entre la satisfacción del usuario y la calidad de la atención 

en la atención odontológica del Hospital de Jerusalén. Trujillo, es decir, un buen nivel de 

satisfacción del usuario corresponde a un buen nivel de calidad de atención de los servicios 

odontológicos en los establecimientos de salud de Jerusalén en Trujillo en el año 2020. 

 
Sánchez F; Podestá L; Ruiz R14(2020). Realizó la investigación titulada Calidad de 

atención y satisfacción del paciente atendido en una cadena de clínicas odontológicas. Lima- 

Perú, 2020. Se planteó como objetivo: Evaluar la relación entre la calidad de atención y el 

grado de satisfacción de los pacientes atendidos en una cadena de clínicas odontológicas. La 

metodología: Enfoque cuantitativo, diseño descriptivo y transversal. Se aplicaron dos 

encuestas: SERVPERF (conformada por 5 dimensiones) y la encuesta de satisfacción 

elaborada por Ramírez (3 dimensiones). Las encuestas fueron dirigidas a los pacientes 

atendidos durante el periodo 2020. Se concluye que, existe una correlación directa y 

significativa entre la calidad de la atención y la satisfacción del paciente. La percepción de 

calidad también es alta en confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y tangibilidad. De 

igual forma, en las dimensiones humanística, tecnocientífica y ambiental, los pacientes 

expresaron su satisfacción con la atención recibida. 

 
Fuentes rivera E.15 (2019). Realizó la investigación titulada “Calidad de atención 

odontológica y satisfacción del usuario de la Posta de SanBartolomé en el Año 2017”. Se 

planteó como objetivo: Determinar la relación entre la calidadde atención odontológica y 

la satisfacción del usuario de la posta de San Bartolomé año 2017. La metodología en El 

diseño de investigación fue no experimental transaccional, descriptiva y correlacional, el 

estadístico paraverificar la hipótesis fue el Chi cuadrado de Pearson. La población fue de 
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se usó la fórmula de población finita, obteniéndose 100 pacientes, la misma que fue 

seleccionada de manera aleatoria; a los cuales se le aplicó unaencuesta de 26 preguntas para 

calidad de atención odontología y 15 para satisfacción del usuario. Se concluye que, existe 

relación entre calidad de atención odontológicay satisfacción del usuario de la Posta de San 

Bartolomé del año 2017. Además,la correlación de Spearman es 0.652, de acuerdo a la 

escala de Bisquerra dichacorrelación es directa y moderada. 

 
2.2. Bases Teóricas 

En este apartado se comenzará definiendo calidad de atención de una forma clara y 

concisa. 

En 1981, la Organización Mundial de la Salud definió el concepto de calidad de los 

servicios de salud de la siguiente manera: el diagnóstico y tratamiento correcto de 

los pacientes, basado en el conocimiento científico existente, basado en los factores 

biológicos del paciente, con costos mínimos de recursos y costos mínimos. La 

exposición puede aumentar el riesgo de sufrir más daños y aumentar la satisfacción 

del paciente. Se cree que los servicios de atención médica deben incluir las 

siguientes características: uso eficiente de los recursos, altos estándares de 

experiencia profesional, alta satisfacción del usuario, riesgo mínimo para los 

pacientes y, en última instancia, impacto en la salud del paciente.16 

Por eso la calidad suele definirse como la satisfacción de necesidades del usuario, 

siempre en aspecto razonable, cumpliendo los procedimientos óptimos.16 

La calidad se usa en diferentes formas, actualmente existen diferentes definiciones, 

como son desde el punto de vista del comprado, utilidad, precio o calidad con 

frecuencia de uso; cuando la calidad es vista desde un productor, se debe asociar con 

la producción y diseño del producto marcando que cumplan con las necesidades del 

cliente, por ello la calidadestá relacionada tanto por el productor como por el 

cliente.17 

La calidad es un factor fundamental en la diferencia de un buen servicio yun 

competidor, que tendrá potencial para ser un excelente servicio. Por tanto, es bien 

sabido que medirlos y mejorarlos es un desafío importante para cualquier 

organización sanitaria. Señalaron que la mejora continua de la calidad requiere 

identificar características clave que influyen en la satisfacción del paciente. 
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fundamental para el éxito de las organizaciones proveedoras de servicios.18 

La calidad del servicio tiene dos aspectos, uno es la calidad técnica y el otro es la 

calidad funcional. Bopp mencionó que la calidad técnica se refiere a diagnósticos y 

procedimientos médicos que muchas veces pueden ser entendidos por los 

profesionales, pero no por los pacientes. Básicamente, los pacientes creen que la 

calidad del servicio es la forma en que se presta el servicio.19 

Estas percepciones pueden influir en futuras decisiones de regresar a la institución 

para el servicio.20 

Los tipos de calidad son: 

Calidad deseada: Se cumple cuando los clientes están satisfechos con la atención 

recibida, dependiendo de algunas características se sabrá si los pacientes en realidad 

están satisfechos.20 

Calidad satisfecha: Sucede cuando la expectativa supera a lo esperado. La calidad 

que agrada: También sucede cuando supera las exceptivas esperadas, pero además 

cumple con expectativas que surgen en el momento de atención.21 

Calidad en la atención odontológica: En la actualidad la calidad de atención del 

servicio odontológico es de suma importancia ya que todo profesional tiene la 

necesidad de brindar una adecuada atención, ya sea en instituciones públicas o 

privadas. La calidad en atención odontológica se basa en cinco elementos: uso 

eficientede los recursos, alto grado de satisfacción, excelencia profesional, impactoen 

la salud y mínimo riesgo en el paciente. Los estudios sobre atención odontológica 

son escasos debido a que, los investigadores asumen que la atención odontológica es 

implícita.22 

Respecto a la calidad de atención odontológica se puede agrupar en tres 

dimensiones características: 

Concepto técnico de atención: Se debe basar en la tecnología odontológica 

y la ciencia, mejorando los beneficios en salud delpaciente y disminuyendo 

los riesgos.23 

Desarrollo de la interacción personal en la atención: Se basa en la relación 

interpersonal que tiene el personal de salud odontológica conel profesional 

a cargo y los pacientes.24 

En este punto, el profesional en odontología debe respetar lo pactado por la ética 
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principalmente en la expectativa que recibirán y la satisfacción que obtendrá el 

paciente, de acuerdo a lo que el paciente perciba sobre la atención brindada se 

determinará el grado de calidad.24La calidad de atención no suele mejorar con más 

tecnología, menor costo, mejor trato, rapidez, solución de problemas, ética 

profesional ycantidad de tratamientos, sino con la sumatoria de todos estos puntos 

y otros más.25 

Respecto a la relación personal con el paciente, el odontólogo debe satisfacer sus 

expectativas, ya que, suele presentarse que, los pacientes no tengan la misma 

expectativa sobre lo que el odontólogo les brindaray lo que esperan ellos, esto se 

explica por malas expectativas del paciente o mala formación del profesional. Para 

obtener una buena técnica se debe cumplir adecuadamente con su trabajo, por eso 

las personas que laboran deben cumplir con los detalles que demuestren eficiencia 

y seguridad. Por ello la calidad depende del conocimiento, habilidad e integridad 

del equipo odontológico, conformado por el asistente dental, técnico dental y el 

dentista. La relación entre el profesional y el paciente debe ser dirigido por el 

profesional, ya que, podrá guiar sus esfuerzos en una participación activa del 

paciente, buscando brindarle una mejor atención y resolver su problema dental, de 

esta manera se mejora la calidad de atención.26 

Ambiente o entorno físico: En esta dimensión se basa exclusivamente en la 

satisfacción del paciente; en estos puntos nos ubicamos en el lugarde atención, 

comodidades y facilidades que tendrá el paciente en su atención odontológica. 

Para una consulta agradable, al paciente se le brinda privacidad, eficacia, rapidez en 

admisión, tiempo de espera breve, rapidez en laboratorios, etc. Se le debe brindad 

un acceso libre al servicio, especialmente a diagnósticos y tratamientos; estos 

puntos guiarán a que el paciente se sienta en un clima de satisfacción.26 

Pero para obtener una correcta calidad, la relación entre el profesionaly el paciente 

no debe solo basarse en las facilidad o comodidades del medio que los rodea, sino 

debe sentirse seguro por las habilidad, dedicación y conocimientos del 

profesional.27 

Percepción y expectativa de la calidad de atención 

Conocido como el sexto sentido del ser humano, la perspectiva se considera como 

una capacidad de la sub conciencia que es brindada por experiencias vividas. En 
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respecto al servicio. “Dentro de la calidad de servicio se encuentran dos facetas 

distintas: la técnica de la calidad y lacalidad funcional”; se menciona que la técnica 

de la calidad es el procedimiento y diagnóstico médico brindado por el profesional, 

mientrasque la calidad funcional es percibida por el paciente.28 

Las expectativas del paciente que visita al profesional de odontología soninciertas, 

diferentes autores mencionan que la relación de profesional- paciente, su percepción 

y expectativa sobre la practica odontológica varía;en pacientes que visitan a clínicas 

particulares, su primer deseo es ser escuchados por el profesional, además recibir 

una explicación del tratamiento y que la actitud del odontólogo sea amigable; por 

ello profesionales de la salud aseveran que un factor de suma importancia parauna 

calidad en atención es la relación de profesional de la salud-paciente;aunque a pesar 

de la relación establecida, en consultas dentarias aún no secomprueba al 100% que 

la relación sea más determinante a la reacción quetendrá el paciente cuando recibe 

el tratamiento dental; por eso estudios sobre el tema concluyen que, entre las 

expectativas que presentan los pacientes son, ser atendidos por un profesional 

correctamente entrenado ycalificado, una correcta comunicación con información 

verdadera, actitudadecuada para escuchar y ser escuchado.29 

Descubrieron que la elección de dentista por parte de un paciente está influenciada 

por muchos factores, divididos por circunstancias, desde la relación con el dentista 

y la capacidad de comunicarse, empatizar y manejar el dolor, hasta factores 

relacionados con la clínica dental y el lugar de la visita. etc. A la hora de prestar sus 

servicios, los dentistas tienen en cuenta la ubicación y la limpieza, así como la 

puntualidad. En este estudio, encontraron específicamente que los factores más 

importantes eran la competencia del dentista, las recomendaciones de personajes 

famosos y la calidad del dentista. Descripción general de los servicios.30 

El determinante para categorizar la calidad de un servicio odontológico esel éxito 

del tratamiento, satisfacer las necesidades del paciente, cumplir sus deseos sobre el 

servicio y darle una adecuada solución sobre suproblema.31 

Importancia de la calidad 

Se basa en la satisfacción de expectativas y necesidades del paciente y delpueblo, 

exigiendo que necesitan estos elementos, que esperan y que quieres sobre los 

servicios de salud. Por ello el equipo de salud debe trabajar apoyado de las 
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mejorar la calidad del sistema. Además, otro punto respecto a la mejora de calidad 

en atención, se debe tomar en cuenta las expectativas y necesidades de los 

prestadores o trabajadores de salud, ya que, en un ambiente correcto de trabajo, el 

personal de salud mejorara los servicios de atención.32 

Existen varios tipos de dimensiones de calidad de la atención 

Elementos tangibles: Son las instalaciones físicas, maquinarias, herramientas, 

métodos, personal, equipos, instrucciones, procedimientos, productos intermedios 

y materiales de comunicación.32 

Fiabilidad: Capacidad del personal de realizar el servicio acordado deforma fiable 

y correcta. Veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se provee. 

Probabilidad del buen funcionamiento de algo.32 

Capacidad de respuesta: Es la capacidad de reaccionar ante cualquierproblema o 

eventualidad que ocurra previa o durante una atención. Es ladisposición y voluntad 

del personal para ayudar a los clientes yproporcionar un servicio rápido.32 

Seguridad: Certeza, gentileza, conocimiento seguro y claro de algo parainspirar 

confianza y credibilidad.32 

Empatía: Identificación mental y afectiva de un sujeto con el estado de ánimo de 

otro. Atención individualizada y esmerada que ofrece toda la organización a sus 

clientes.32 

Luego de definir los tipos de dimensiones de calidad de atención, se procede a 

conceptualizar la satisfacción del paciente, desde la definición hasta sus dimensiones. 

La satisfacción del paciente refleja la evaluación que hace el paciente de la calidad 

de la atención y está determinada por la percepción del paciente sobre el grado en 

que se cumplen sus expectativas de atención de calidad.33 

La satisfacción del paciente es definida como el cumplimiento de la percepción de 

sus necesidades y expectativas respecto a la atención que recibirá.33 

La satisfacción es evaluar personalmente el servicio que se recibirá, basándose 

subjetivamente en patrones determinados por orden afectivo y cognitivo, además se 

establecen comprando una experiencia vivida y criterios subjetivos, dentro de estos 

criterios se incluyen, noción delservicio recibido, idea del servicio y experiencias 

basadas en otros servicios similares.34 

Los Tipos de satisfacción del paciente son: De acuerdo con la forma se puede 
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requerida o activa, mediante estas formas, el paciente podrá mejorar la calidad del 

servicio; ambas formas son útiles, aunque actualmente la más usada es la requerida: 

a) Formas activas: Forma en que el paciente toma la iniciativa cuando sedirige al 

servicio odontológico, en este grupo se encuentran: 

Elección de proveedores: El paciente es quien elige el servicio odontológico 

guiándose por niveles de relación calidad-precio. Respecto a este punto no 

existen conclusiones efectivas, ya que no se encuentran mejoras de calidad 

respecto a este patrón.34 

Reclamos y quejas: suelen observar los problemas, por consiguiente,se usan 

para mejorar aquellos puntos; aunque suele interpretarse como denuncia o 

intento de inculpación a alguien.34 

Consejos de salud: Respecto a la salud, la participación de la comunidad es de 

suma importancia, por ello las organizaciones internacionales y la ley general 

de sanidad, lo recomiendan; con ello se busca que los pacientes participen 

brindando información y opiniónsobre las instituciones de salud con la finalidad 

de mejorar, enfocándose en las prioridades de los pacientes.34 

b) Formas requeridas: Son las formas en que los servicios odontológicosse dirigen 

a los pacientes, pidiéndoles opiniones sobre aspectos de losservicios y sobre la 

atención que brindan. Los métodos que usan tienenmejor planteamiento que las 

formas activas, ya que tienen mayor experiencia en programas de evaluación 

sobre la atención, su principalmétodo es la encuesta, que varía de acuerdo al 

tema que se evaluará, valorando los aspectos subjetivos; dentro las encuestas 

que se toman, se suelen usar encuestas de expectativas, satisfacción y opinión 

de lospacientes; pero cuando se tratan de evaluar aspectos objetivos, se 

pregunta sobre lugares de acción, utilizando informes. Dentro de estos grupos 

solemos encontrar:33 Informas de usuarios, Grupos focales, Encuestas de 

satisfacción, de opinión y expectativas. 

La importancia de la satisfacción del paciente: la prosperidad y crecimiento de algún 

servicio o practica de salud oral, se deben basar en la satisfacción del paciente; ya 

que, es una característica de la calidad de atención, especialmente en clientes con bajos 

recursos económicos, quienes suelen recurrir al servicio odontológico de manera 

poco frecuente. Cuando un paciente se encuentra insatisfecho sobre el servicio, es un 
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o Experiencias de compras anteriores 

que le brindaron y su sensación deinsatisfacción, cambiando el lugar de atención para 

sus tratamientos y en casos extremos abandonando los tratamientos.35 

Teorías relacionadas a la satisfacción del usuario: 

a) Teoría del desempeño 

Esto, por supuesto, depende de la percepción que el paciente tiene de los 

profesionales que brindan la atención y de los resultados de esos procedimientos, 

sin considerar como factores influyentes las expectativas previas del paciente 

sobre los servicios que espera recibir. En este sentido, los clientes muy 

satisfechos se asociarán con resultados clínicos positivos, mientras que los 

clientes insatisfechos o insatisfechos se asociarán con resultados clínicos 

desfavorables.35 

b) Teoría del logro 

La teoría explica que la satisfacción del usuario puede diferir cuando los 

resultados percibidos del procedimiento realizado coinciden con las expectativas 

previas al procedimiento, definidas por la diferencia entre los resultados reales 

de la atención y los resultados ideales o deseados.35 

c) Teoría de la equidad social 

Si los resultados del tratamiento del usuario son generalmente similares a los 

logrados por sus pares, el usuario debe estar satisfecho con la atención que recibe, 

ya que comparará sus resultados con otros que se han sometido a los mismos 

procedimientos en circunstancias similares, si el paciente percibe que han 

recibido un mejor servicio y han tenido como resultado un mejor resultado clínico 

que el primer paciente, es más probable que el primer paciente esté insatisfecho.35 

d) Teoría del proveedor primario 

La satisfacción del usuario depende de la relación entre las capacidades del 

proveedor de servicios y las expectativas previas de los usuarios sobre el 

contenido que esperan recibir. En este sentido, la satisfacción se consigue a partir 

de un entramado básico de factores subjetivos propios del usuario, como el trato 

recibido, la concentración de la atención, la satisfacción con el asistente, etc.35 

Elementos de la satisfacción del paciente 

A) Expectativas: Son las esperanzas que tienen las personas por obtener algo, pasa 

en cuatro situaciones: 
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o Promesas que ofrecen los competidores 

o Promesas de la empresa respecto a los beneficios del producto oservicio. 

o Opiniones de familiares, lideres, amigos y conocidos. 

B) Niveles de satisfacción: 

o Satisfacción: Siempre que el producto cumple las expectativas 

planteadas. 

o Complacencia: Siempre que el cliente recibe más que susexpectativas. 

o Insatisfacción: Siempre que el cliente recibe menos que susexceptivas, 

quedando insatisfecho con el producto o servicio. 

C) Rendimiento percibido: Resultado del servicio o producto percibidopor el 

cliente. Entre las características más comunes tenemos: 

o Se basa en los resultados 

o Desde el punto de vista del cliente. 

o Depende del estado de ánimo del cliente 

o Guiado por la opinión de otras personas 

o Percepción del cliente.35 

A continuación, se describirán las dimensiones de la variable satisfacción del 

paciente: 

• Confiabilidad: Es la capacidad para realizar un servicio que se promete de forma 

precisay segura; en un concepto más amplio, la confiabilidad de una institución 

es cumplir las promesas que brinda respecto al servicio, alguna entrega, precios, 

solución de problemas, etc. La confiabilidad guarda relación con la veracidad, 

honestidad y credibilidad del funcionamiento respecto al servicio que se brinda. 

Otra definición es la manera correcta que un producto cumple su funcionamiento 

de acuerdo a lo estipulado.36 

• Análisis de la Confiabilidad: es la capacidad del personal de salud (médicos) para 

realizar los servicios mencionados de forma honesta,precisa y segura con el 

paciente. El análisis de confiabilidad está basado en diferentes exámenes, los 

cuales determinarán el nivel de confiabilidad del sistema o producto. Luego de 

realizar el análisis de confiabilidad, se puede mejorar el producto o sistema de 

acuerdo al resultado del análisis; por ellos los diversos exámenes que se le realiza 

al producto se examinan,vinculan y relacionan con el fin de mejorarlo.36 
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• Validez: Respecto al personal de salud, es la principal característica de su 

servicio, ya que debe ser eficaz y correcta, además guarda relación con las 

expectativas del paciente respecto al efecto que tenga el servicio. Cuandose habla 

de validez de instrumento, Cronbach L, menciona que, la validación de 

cuestionarios es el desarrollo de evidencias por parte del investigador  para 

exponer sus inferencias, para cumplir esta validación esnecesario un estudio 

empírico recolectando evidencias. La validez se define como la eficacia del 

producto, además históricamente se relacionaba como la cualidad del instrumento 

para medir características delos datos que se van a recolectar, por eso mediante la 

validación se comprobará si el instrumento mide lo que en realidad busca el 

instrumento;actualmente la validez va más allá del instrumento, se centra en las 

características apropiadas sobre los usos e interpretaciones de los resultados que 

se tendrán del instrumento. Respecto a la validez del producto, la persona 

correcta para brindar una información adecuada sobrela validez y confiabilidad 

del servicio es el paciente. Un punto que se debetomar es que, la confiabilidad y 

validez siempre irán de la mano, por eso para determinar la validez se debe 

realizar evaluaciones de expertos sobreel tema, a lo que se le conoce como 

validez de contenido.36 

• Lealtad: La lealtad como, la característica de grandes líderes, y se cumple cuando 

ayudan a sus empleados a relacionarse con pacientes, inculcando que vuelvan 

nuevamente ya sea tarde o temprano. Pintado A, lo definió comocomo el nivel 

en que un trabajador se identifica con la empresa, cumpliendo correctamente sus 

labores, las políticas planteadas por laempresa, entre otros. Respecto a la 

lealtad de pacientes, no solo se debe tomar limites pequeños, sino a relacionarse 

con las dimensiones de lealtadque son, lealtad del empleado, lealtad del paciente 

y lealtad del inversionista; la lealtad es un tema complejo, ya que existen lealtades 

malas y buenas, entre las buenas podría ser la conservación de un empleado que 

sufrió un accidente en el trabajo, a pesar que complique la productividad de la 

empresa; entre lealtades malas, podemos encontrar el cumplimiento de una labor 

así sea fraudulenta. La lealtad es relativa ya que en algún momento de la vida 

tendremos conflictos con cumplirla. La lealtad también se define como la 

fidelidad de la persona con la empresa, convirtiéndose en un instrumento vital.35 
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El método más común para medir la satisfacción del cliente es el cuestionario 

SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, que está diseñado para evaluar los 

servicios en función de las preferencias del cliente. Es un instrumento para 

determinar el nivel de satisfacción relacionado con la calidad de los servicios 

brindados a los pacientes de un servicio en particular. Es una escala validada con un 

valor alfa de Cronbach de 0,89. Se puede utilizar en diversos campos, como el 

sanitario. Los instrumentos anteriores han sido adaptados al inglés para uso 

hospitalario.35 

 
2.3. Hipótesis 

Hipótesis de investigación (Hi): Existe relación entre el nivel de satisfacción y calidad 

de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, distrito 

de Chimbote, provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021. 

Hipótesis estadísticas 

Hipótesis Nula: No existe relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021. 

Hipótesis alterna: Si existe relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021. 



18 
 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Nivel, tipo y diseño de investigación 

El nivel de investigación es: Correlacional 

Según Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigación, considera que un 

estudio es relacional, porque tiene como finalidad medir dependencias entre 

eventos.37 

El tipo de investigación se divide: 

 
Según enfoque de investigación: Cuantitativa 

Según Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigación, considera que un 

estudio es cuantitativo, cuando el investigador obtendrá resultados finales numéricos 

y porcentuales.37 

Según la intervención del investigador: Observacional 

Según Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigación, considera que un 

estudio es observacional, cuando el investigador no va a realizar una intervención 

que pueda modificar los eventos naturales. 37 

Según la planificación de la investigación: Prospectivo 

Según Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigación, considera que un 

estudio es prospectivo, porque se utilizaron datos en los cuales el investigador tuvo 

intervención, los datos se van recolectando según van sucediendo los hechos, 

poniendo énfasis en los datos más primordiales.37 

Según el número de ocasiones en que se mide la variable: Transversal 

Según Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigación, considera que un 

estudio es transversal, porque se hizo el levantamiento de las variables en una sola 

fecha.37 

Según el número de variables de estudio: Analítico 

Según Supo (2012), en su libro sobre los tipos de investigación, considera que un 

estudio es analítico, porque tiene más de una variable de estudio a medir y tiene 

también como finalidad medir una hipótesis.37 
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Diseño de la investigación: No experimental-correlacional 

Hernández (2010) señala que un diseño de investigación puede definirse como un 

estudio realizado sin manipulación deliberada de variables. Es decir, en estos estudios 

no cambiamos deliberadamente las variables independientes para observar sus 

efectos sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigación no experimental es 

observar fenómenos que ocurren en ambientes naturales y luego analizarlos.38 

 
Esquema de investigación: 

 

M: Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento de Áncash 

O1: Nivel de satisfacción de atención odontológica 

O2: Calidad de atención odontológica 

r: Relación de variables 

 
 

3.2. Población y muestra 

Población de estudio 

Luego de aplicar los criterios de selección, la población estuvo conformada por 57 

pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, Provincia del 

Santa, Departamento de Áncash, que acudan en el mes de Marzo, año 2021. 

 
Criterio de selección 

Criterios de Inclusión 

• Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento de Áncash, que se atendieron en el 

mes de Marzo. 

• Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento de Áncash, que tuvieron igual a más 

a 18 años. 
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• Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento de Áncash, que fueron tanto del sexo 

masculino como del sexo femenino 

Criterios de exclusión 

• Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento de Áncash, que no llenen 

adecuadamente los cuestionarios establecidos. 

• Pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento de Áncash, que rompan o rallen los 

cuestionarios 

 
 

Muestra: Se usó el muestreo probabilístico aleatorio simple para población finita, 

considerando un margen de error del 5% sobre el total de la muestra y con un 95% 

de confianza sobre las estimaciones, la muestra se obtuvo mediante la siguiente 

fórmula: 

 

 

𝐷𝑜𝑛𝑑𝑒: 

𝑛 = 
𝑍2𝑝𝑞𝑁 

 
 

(𝑁 − 1)𝐸2 + 𝑍2𝑝𝑞 

𝑛 𝑒𝑠 𝑒𝑙 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 

𝑍 𝑒𝑠 𝑒𝑙 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 = 1.96 

𝑝 𝑒𝑠 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑎 = 0.5 

𝑞 𝑒𝑠 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑣𝑎 = 0.5 

𝑁 𝑒𝑠 𝑒𝑙 𝑡𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 = 57 

𝐸 𝑒𝑠 𝑙𝑎 𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑢 𝑒𝑙 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟, 𝑠𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑜𝑛𝑒 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑢 𝑚𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑒𝑠 5% = 0.05 

57 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
𝑛 = 

 

𝑛 = 
 

𝑛 = 

 
𝑛 = 

 
 

0.052 ∗ (57 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 

57 ∗ 3.8416 ∗ 0.25 
 

 

0.0025 ∗ (56) + 3.8416 ∗ 0.25 

54.7428 
 

 

0.14 + 0.9604 

54.7428 
 

 

1.1004 

𝒏 ≈ 𝟓𝟎 
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Tamaño muestral 

La muestra estuvo conformada por 50 pacientes del Centro de Salud “El Progreso”, 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021. 
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3.3. Variables. Definición y operacionalización 

Variables 

Satisfacción de atención odontológica: Estado de gracia de la persona luego de recibir una 

atención odontológica. 2 

Calidad de atención odontológica: Perspectiva que adquiere la persona luego de acudir a 

una atención odontológica. 4 

Operacionalización de variables 

 

Variable 
Definición 
operacional Indicadore 

s 

Escala de medición 
Valores 

Tipo 
Escala 

 

 

Satisfacción 

de atención 

odontológica 

Se mide de acuerdo 

a las dimensiones de 

confort, tecnología, 

empatía, 

infraestructura, 

tiempo de espera, 

accesibilidad 

utilizando  como 

instrumento el 

cuestionario.38 

 
 

Cuestionario 

sobre 

satisfacción 

de atención 

odontológica 

 

 

 

Cualitativa 

 

 

 

Ordinal 

 
 

1= Completamente satisfecho 

2= Satisfecho 

3= Ni Satisfecho ni 

insatisfecho 4= Insatisfecho 

5= Completamente satisfecho 

 

 

Calidad de 

atención 

odontológica 

 

Medida mediante 

cuestionario sobre 

calidad de atención 

odontológica.38 

 

Cuestionario 

sobre calidad 

de atención 

odontológica 

ca 

 

 

Cualitativa 

 

 

Ordinal 

 
 

1= Buena 

2= Regular 

3= Mala 

Covariabl es  

Definición 

operacional 

 

Indicadores 
 

Tipo 

Escala  

Valores 

 

Edad 

Se medirá en años 

cumplidos 

expresada en 

intervalos.36 

 

Ficha de 

recolección 

de datos 

 
 

Cuantitativa 

 

Razón 

discreta 

1= 18 a 30 años 

2= 31 a 40 años 

3= 41 a 50 años 

4= 51 a 60años 
5 = 61 a más años 

 

Sexo 

Se mide de acuerdo 

a las características 

sexuales en hombre 

y mujer.36 

 

Ficha de 

recolección 

de datos 

 
 

Cualitativa 

 

Nominal 

dicotómica 

1= Hombre 

2= Mujer 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de información 

 
Técnica 

Encuesta: Se usó dos cuestionarios, para obtener el nivel de satisfacción y calidad de 

atención odontológica. 

 
Instrumento 

Se usó cuestionarios, que estaban basados en el trabajo realizado por Fuentes Rivera 

E.15 en su tesis titulada “Calidad de Atención Odontológica y Satisfacción del Usuario 

de la Posta de San Bartolomé”; este instrumento esta validado por juicio de expertos 

con un 94% de aprobación, además de una confiabilidad, hallada mediante alfa de 

Cronbach, de 0,938, dando una confiabilidad excelente. 

En la primera parte del instrumento de recolección de datos, se tomó cuestionario con 

respuestas tipo Likert, que estuvo constituido por 26 ítems para evaluar la calidad de 

atención odontológica, en donde el paciente marcó en una escala del 1 al 5 en cada 

ítem 

 
 

Siempre Casi siempre Pocas veces Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 

 

En la segunda parte del instrumento de recolección de datos, se tomó cuestionario con 

respuestas tipo Likert, que estuvo constituido por 15 ítems para evaluar la satisfacción 

o insatisfacción de atención odontológica, en donde el paciente marcó en una escala 

del 1 al 5 en cada ítem 

 
 

Completamente. 
satisfecho 

Satisfecho Ni satisfecho 
ni insatisfecho 

Insatisfecho Completamente 
insatisfecho 

5 4 3 2 1 

 

Procedimiento 

• Autorización: Se presentó una solicitud de autorización a la clínica de la 

universidad, para posteriormente presentar una solicitud para la ejecución del 

proyecto al Centro de Salud “El Progreso”, para realizar la investigación. 
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• Consentimiento informado: Se les presentó el consentimiento informado a los 

pacientes, para que lo lean y firmen, autorizando la aplicación del 

instrumento. 

• Medición del nivel de satisfacción de atención odontológica: Primero se les 

explicó a los pacientes el contexto de la investigación, luego se les procedió 

alcanzar el cuestionario correspondiente para que lean y llenen según sus 

conocimientos, la resolución del cuestionario duró alrededor de 10 minutos. 

 

• Medición del nivel de calidad de satisfacción odontológica: Luego del 

llenado del primer cuestionario, se procedió a darles el cuestionario sobre 

calidad de atención odontológica, que tuvo una duración de 10 minutos, luego 

se les dió algunas recomendaciones sobre la atención odontológica, tanto a 

los pacientes como al personal odontológico que labora en la institución. 

. 

 
 

3.5. Método de análisis de datos 

La información obtenida se ingresó a la base de datos de una hoja de cálculo del 

programa Microsoft Excel 2016, se ordenó la información de acuerdo a las variables 

de estudio por paciente; luego de ello se agrupó todos los datos en Excel donde se 

procedió a realizar las tablas y gráficos de acuerdo a los objetivos planteados. 

Para evaluar la relación entre las variables de estudio se utilizó la prueba Chi cuadrado, 

considerando un nivel de significancia p˂0,05 (5%); para ello se usó el programa SPSS 

versión 25; donde a través de un análisis descriptivo se buscó obtener los datos de 

significancia y la contratación de hipótesis. 

 
3.6. Aspectos éticos 

Para la ejecución de la presente investigación se respetarán los principios especificados 

en el Reglamento de Integridad Científica en la investigación Versión 001 Aprobado 

por Consejo Universitario con Resolución N° 0304-2023-CU-ULADECH Católica, 

de fecha 31de marzo de 2023, dicho documento establece que: 

a. Respeto y protección de los derechos de los intervinientes, su dignidad, privacidad 

y diversidad cultural. 40 
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b. Protección a la libertad de elección y respeto de la autonomía de cada participante a 

través de su manifestación voluntaria, inequívoca e informada de participación. 40 

c. Cuidado del medio ambiente, respetando el entorno, protección de especies y 

preservación de la biodiversidad y naturaleza. 40 

d. Libre participación por propia voluntad y a estar informado de los propósitos y 

finalidades de la investigación en la que participan de tal manera que se exprese de 

forma inequívoca su voluntad libre y especifica. 40 

e. Búsqueda de beneficencia, no maleficencia, asegurando el bienestar de los 

participantes a través de la aplicación de los preceptos de no causar daño, reducir 

efectos adversos posibles y maximizar los beneficios. 40 

f. Difusión responsable de la investigación con veracidad y justicia. 40 

g. Respeto y cumplimiento de normativa nacional e internacional. 40 

h. Rigor científico e integridad. 40 

i. Integridad científica que permita la objetividad, imparcialidad y transparencia 

durante la investigación y con los hallazgos encontrados. 40 

j. Justicia a través de un juicio razonable y ponderable que permita la toma de 

precauciones y limite los sesgos, así también, el trato equitativo con todos los 

participantes.40 

 
. 
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00 % 
00% % 

IV. RESULTADOS 

4.1. Resultados 

Tabla 1.- Relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención odontológica en los 

pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de Chimbote, provincia del Santa, 

departamento de Áncash, Año 2021. 

 
Satisfacción 

odontológica 

 
Calidad de atención odontológica 

   
Total 

 Mala Regular Buena   

 f % f % f % f % 

Insatisfecho 2 4,00 1 2,00 0 0,00 3 6,00 

Ni satisfecho 

ni 

insatisfecho 

 

0 
 

0,00 
 

34 
 

68,00 
 

7 
 

14,00 
 

41 
 

82,00 

Satisfecho 0 0,00 2 4,00 4 8,00 6 12,00 

Total 2 4,00 37 74,00 11 22,00 50 100,00 

Fuente: Instrumento de recolección de información Chi cuadrado= 40,340 p= 0,000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Datos de la Tabla 1 

 

Figura 1.- Relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención odontológica en los 

pacientes del Centro de Salud "El Progreso", distrito de Chimbote, provincia del Santa, 

departamento de Áncash, Año 2021. 

 
Interpretación: Se observa una diferencia significativa p=0,000 interpretándose que existe 

relación entre las variables; en mala calidad, la mayoría se encuentra insatisfecho con la 

atención odontológica con un 4,00% (2); en regular calidad, la mayoría se encuentra ni 

satisfecho ni insatisfecho con un 34,00% (68), seguido de satisfecho con un 4,00% (2) e 

insatisfecho con un 2,00% (1); en buena calidad, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni 

insatisfecho con un 15,00% (7), seguido de satisfecho con un 8,00% (4). 
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Tabla 2.- Nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021. 

Satisfacción odontológica 
 f % 

Insatisfecho 3 6,00 

Ni satisfecho ni insatisfecho 41 82,00 

Insatisfecho 6 12,00 

Total 50 100,00 

Fuente: Instrumento de recolección de información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Datos de la Tabla 2 

 

 

Figura 2.- Nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021. 

 
Interpretación: Se observa que, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con la 

atención odontológica con un 82% (41), seguido de satisfecho con un 12% (6) e insatisfecho 

con un 6% (3). 
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Tabla 3.- Nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según sexo. 

 
Satisfacción 

odontológica 

 
Sexo 

    
Total 

Hombre  Mujer   

 f % f % f % 

Insatisfecho 1 2,00 2 4,00 3 6,00 

Ni satisfecho 

ni insatisfecho 
10 20,00 31 62,00 41 82,00 

Satisfecho 2 4,00 4 8,00 6 12,00 

Total 13 26,00 37 74,00 50 100,00 

Fuente: Instrumento de recolección de información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: Datos de la Tabla 3 

 

 

Figura 3.- Nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según sexo. 

 
Interpretación: Se observa que, en hombres que, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni 

insatisfecho con un 20,00% (10); y en mujeres, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni 

insatisfecho con la atención odontológica con un 62,00% (31). 
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% 0% 2.00 0% 

Tabla 4.- Nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según edad. 

Satisfacción 

odontológica 

   Edad    
Total 

18 a 30 años 31 a 40 años 41 a 50 años 51 a 60 años 
 f % f % f % f % f % 

Insatisfecho 0 0,00 2 4,00 1 2,00 0 0,00 3 6,00 

Ni satisfecho 

ni 
insatisfecho 

 

22 
 

44,00 
 

12 
 

24,00 
 

1 
 

2,00 
 

6 
 

12,00 
 

41 
 

82,00 

Satisfecho 2 4,00 2 4,00 1 2,00 1 2,00 6 12,00 

Total 24 48,00 16 32,00 3 6,00 7 14,00 50 100,00 

Fuente: Instrumento de recolección de información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Datos de la Tabla 4 

 

 

Figura 4.- Nivel de satisfacción odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según edad. 

 
Interpretación: Se observa que, en edad de 18 a 30 años, la mayoría se encuentra ni 

satisfecho ni insatisfecho con la atención odontológica con un 44,00% (22); en edad de 31 a 

40 años, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 24,00% (12); en edad 

de 41 a 50 años, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 2,00% (1) y 

en edad de 51 a 60 años, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 12,00% 

(6). 
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Tabla 5.- Calidad de atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021. 

Calidad de atención odontológica 
 f % 

Mala 2 4,00 

Regular 37 74,00 

Buena 11 22,00 

Total 50 100,00 

Fuente: Instrumento de recolección de información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Datos de la Tabla 5 

 

 

Figura 5.- Calidad de atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021. 

 
Interpretación: Se observa que, la mayoría encuentra regular calidad de atención 

odontológica con un 74% (37), seguido de buena calidad con un 22% (11) y mala calidad 

con un 4% (2). 
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0% 

Tabla 6.- Calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según sexo. 

 

Calidad de 

atención 

odontológica 

 
Sexo 

    
Total 

Hombre  Mujer   

 f % f % f % 

Mala 0 0,00 2 4,00 2 4,00 

Regular 7 14,00 30 60,00 37 74,00 

Buena 6 12,00 5 10,00 11 22,00 

Total 13 26,00 37 74,00 50 100,00 

Fuente: Instrumento de recolección de información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Datos de la Tabla 6 

 

 

Figura 6.- Calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según sexo. 

 
Interpretación: Se observa que, en hombres, la mayoría percibe regular calidad en atención 

odontológica con un 14,00% (7); y en mujeres, la mayoría percibe regular calidad en 

atención odontológica con un 60,00% (30). 
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Tabla 7.- Calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según edad. 

Calidad de 

atención 

odontológica 

   
Edad 

      
Total 

18 a 30 años 31 a 40 años 41 a 50 años 51 a 60 años   

 f % f % f % f % f % 

Mala 0 0,00 2 4,00 0 0,00 0 0,00 2 4,00 

Regular 21 42,00 8 16,00 3 6,00 5 10,00 37 74,00 

Buena 3 6,00 6 12,00 0 0,00 2 4,00 11 22,00 

Total 24 48,00 16 32,00 3 6,00 7 14,00 50 100,00 

Fuente: Instrumento de recolección de información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Datos de la Tabla 7 

 

 

Figura 7.- Calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, Año 2021; 

según edad. 

 
Interpretación: Se observa que, en edad de 18 a 30 años, la mayoría percibe regular calidad 

en la atención odontológica con un 42,00% (21); en edad de 31 a 40 años, la mayoría percibe 

regular calidad en la atención odontológica con un 16,00% (8); en edad de 41 a 50 años, la 

mayoría percibe regular calidad en la atención odontológica con un 6,00% (3) y en edad de 

51 a 60 años, la mayoría percibe regular calidad en la atención odontológica con un 10,00% 

(5). 
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4.2. Discusión 

Al determinar la relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención odontológica en 

los pacientes de la posta "El Progreso", distrito de Chimbote, provincia del santa, 

departamento de Áncash, año 2021, se observa diferencia estadísticamente significativa 

p=0,000 interpretándose que existe relación entre las variables; estos datos son corroborados 

por Soria J.7 (Huancayo, 2021), quien encontró relación entre la satisfacción y la calidad de 

atención odontológica; Preciado J.14 (Trujillo, 2020), en su estudio también encontró 

relación entre las variables; de la misma manera Fuentes Rivera E.15 (Huacho, 2019), 

encontró relación entre las variables de estudio. Como se observa en todos los estudios se 

encontró relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención odontológica, esto 

quizás se debe a que mejor calidad de atención odontológica genera en las personas mejor 

satisfacción de aquella atención. Tanto la calidad y la satisfacción de una atención 

odontológica tienen relación, ya que, una persona determina la satisfacción de atención 

odontológica de acuerdo a sus estándares, que están calificados de acuerdo a la perspectiva 

que necesita en una atención odontológica, como pueden ser, trato amable, buenos equipos 

e instrumentos, ambiente familiar, bioseguridad en la atención, etc., mientras la persona 

observe mejor las expectativas que tienen de una atención, mejor será la satisfacción de 

atención odontológica que tenga, por consiguiente la persona califica mejor la calidad de 

atención odontológica.2 

 
Por otra parte, del nivel de satisfacción odontológica en los pacientes de la posta "El 

Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2021, 

se observa que, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho en la atención 

odontológica con un 82% (41); estos datos son corroborados por Preciado J.13 (Trujillo, 

2020), ya que, en su población la mayoría tuvo nivel regular o ni satisfecho ni insatisfecho 

sobre satisfacción odontológica con un 62%; mientras que, Soria J.7 (Huancayo, 2021), 

obtuvo que la mayoría de su población tuvo satisfacción en la atención odontológica con un 

63,2%; además, Bazán S.15 (Lima, 2019), presentó que la mayoría de su población estuvo 

satisfecho con la atención odontológica con un 62,5%; Lara J, Hermoza R, Arellano C.12 

(Lima, 2020), encontró que su población presentó mayor porcentaje en insatisfacción con un 

88,6%; de la misma manera Fuentes rivera E.15 (Huacho, 2019), encontró que su población 

se sentía poco satisfecha con la atención con un 83,1%. Como se observa la satisfacción 
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de edad, la mayoría tenía nivel insatisfecho de atención odontológica, además no encontró 

relación entre el nivel de satisfacción y edad. El nivel de atención odontológica no se 

a gusto o conformes con la atención recibida. La satisfacción odontológica, se relaciona con 

las perspectivas y necesidades que tienen las personas respecto a la atención odontológica, 

dependiendo de ello, cuando una atención sobrepasa esa expectativa, la satisfacción de la 

persona será mayor, por ello es que diferentes centros odontológicos siempre tratan de 

cumplir todas las expectativas de los pacientes, con la finalidad de tener mayor demanda. La 

satisfacción se determina por patrones subjetivos que realizan comparación entre las 

experiencias que tienen con las expectativas que desean tener.3 

 
Así mismo, en nivel de satisfacción odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2021, según sexo, 

se observa que, en hombres que, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 

76,92% (10); en mujeres que, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 

83,78% (31). Se observa diferencia estadísticamente significativa p=0,858 interpretándose 

que no existe relación entre las variables; Lara J, Hermoza R, Arellano C.12 (Lima, 2020), 

encontró insatisfacción en la atención odontológica tanto en hombres y mujeres con un 

49,4% y 39,2% respectivamente, además no encontró relación entre el sexo y el nivel de 

satisfacción odontológica. El nivel de satisfacción de las personas respecto a la atención 

odontológica no se determina por el género sexual que tenga la persona, sino por las 

perspectivas y necesidades que perciba ya sea por experiencia propia o de otras fuentes; el 

nivel de satisfacción de las personas serán un determinante para calificar la calidad de 

atención. 

 
Por lo tanto, en nivel de satisfacción odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2021, según edad, 

se observa que, en edad de 18 a 30 años, la mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho 

con la atención odontológica con un 91,67% (22); en edad de 31 a 40 años, la mayoría se 

encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 75% (12); en edad de 41 a 50 años, la mayoría 

se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 33,34% (1) y en edad de 51 a 60 años, la 

mayoría se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con un 85,71% (6). Se observa diferencia 

estadísticamente significativa p=0,152 interpretándose que no existe relación entre las 

variables; Lara J, Hermoza R, Arellano C.12 (Lima, 2020), obtuvo que, en todos los rangos 
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determina o se califica por la edad de las personas, sino por las necesidades reales que tenga 

la persona; el nivel de satisfacción respecto a la atención odontológica es un factor clave 

para dar excelencia a un servicio, por ello los centros odontológicos, suelen mejorar de 

acuerdo a los determinantes de calidad, como son excelencia profesional, confianza, 

satisfacción, mínima exposición de riesgos, etc. 

 
Al analizar la calidad de atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2021, se observa 

que, la mayoría encuentra regular calidad de atención odontológica con un 74% (37); estos 

datos son corroborados por Preciado J.13 (Trujillo, 2020), quien obtuvo que el 63% de su 

población presentó regular calidad de atención odontológica; Bazán S.14 (Lima, 2019), 

también obtuvo calidad regular en atención odontológica con un 62,5%, mientras que, Soria 

J.7 (Huancayo, 2021), obtiene que la mayoría de su población presentó buena calidad de 

atención odontológica con un 59,2%; además Gonzales R, et cols.5 (México, 2019), obtuvo 

que su población percibía una buena calidad de atención odontológica; Fuentes rivera E.15 

(Huacho, 2019), en su estudio obtuvo que su población percibía mala calidad en atención 

odontológica con un 62,8%. Como se observa la calidad percibida por las personas es 

variable, esto quizás se debe a que no todas las personas están conformes con la atención 

que reciben. La calidad de atención odontológica es definida por la Organización Mundial 

de la Salud como, la situación donde el paciente es tratado y diagnosticado correctamente; 

en la calidad suelen regir diferentes dimensiones, entre las determinantes, se encuentran el 

costo de atención, la exposición a riesgos, la satisfacción del paciente, el tiempo de espera, 

la información recibida sobre tratamiento, entre otros determinantes; por ello diferentes 

autores definen a la calidad como la satisfacción de las necesidades vitales y razonables que 

requiere la persona con procedimientos correctos y adecuado.4 

 
Así mismo, en calidad en atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2021, según sexo, 

Se observa que, en hombres, la mayoría percibe regular calidad en atención odontológica 

con un 14,00% (7); y en mujeres, la mayoría percibe regular calidad en atención 

odontológica con un 60,00% (30); Pacco R, Pandia W.7 (Huancayo, 2022), encontró que la 

calidad de atención odontológica percibida por los pacientes fue regular. La calidad de 

atención odontológica no se determina o se califica por el sexo de las personas, sino por las 
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necesidades reales que tenga la persona; la calidad de atención odontológica es un factor 

clave para dar excelencia a un servicio, por ello los centros odontológicos, suelen mejorar 

de acuerdo a los determinantes de calidad, como son excelencia profesional, confianza, 

satisfacción, mínima exposición de riesgos, etc. 

 
Por lo tanto, en calidad en atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2022, según edad, 

Se observa que, en edad de 18 a 30 años, la mayoría percibe regular calidad en la atención 

odontológica con un 42,00% (21); en edad de 31 a 40 años, la mayoría percibe regular 

calidad en la atención odontológica con un 16,00% (8); en edad de 41 a 50 años, la mayoría 

percibe regular calidad en la atención odontológica con un 6,00% (3) y en edad de 51 a 60 

años, la mayoría percibe regular calidad en la atención odontológica con un 10,00% (5); 

Pacco R, Pandia W.7 (Huancayo, 2022), encontró que la calidad de atención odontológica 

percibida por los pacientes fue regular. La calidad de atención odontológica no se determina 

o se califica por el sexo de las personas, sino por las necesidades reales que tenga la persona; 

la calidad de atención odontológica es un factor clave para dar excelencia a un servicio, por 

ello los centros odontológicos, suelen mejorar de acuerdo a los determinantes de calidad, 

como son excelencia profesional, confianza, satisfacción, mínima exposición de riesgos, etc. 
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V. CONCLUSIONES 

1. Existe relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención odontológica en los 

pacientes de la posta "El Progreso", distrito de Chimbote, provincia del Santa, 

departamento de Áncash, año 2022. 

2. El nivel de satisfacción odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2022, es ni 

insatisfecho ni satisfecho. 

3. En nivel de satisfacción odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2022, según 

sexo; es ni insatisfecho ni satisfecho en hombres como en mujeres. 

4. El Nivel de satisfacción odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2022, según 

edad; es ni insatisfecho ni satisfecho en todas las edades. 

5. La calidad de atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2022, es 

regular. 

6. La calidad de atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2022, según 

sexo; fue regular en ambos sexos. 

7. La calidad de atención odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", 

Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2022, según 

edad; fue regular en todas las edades. 
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VI. RECOMENDACIONES 

• Se recomienda a los futuros investigadores que cuando realicen estudios sobre 

calidad y satisfacción en atención odontológica, utilicen otros instrumentos de 

recolección de datos, además de relacionar las variables con nivel socioeconómico o 

factores sociodemográficos, entre otros. 

• Se recomienda a los estudiantes de odontología seguir con las investigaciones sobre 

satisfacción y calidad en atención odontológica, pero no solo a nivel local, sino 

también a nivel regional o nacional, para ampliar las investigaciones sobre el tema, 

además se recomienda realizar estas investigaciones tanto a niños como adolescentes. 
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Anexo 01 Matriz de consistencia 

 

Título: Nivel de satisfacción y calidad de atención odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento de Áncash, año 2023 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Variables y 

covariables 
Metodología 

Problema general: ¿Cuál 

será la relación entre el nivel 

de satisfacción y calidad de 

atención odontológica en los 

pacientes del Centro de Salud 

"El Progreso", distrito de 

Chimbote, provincia del 

Santa, departamento de 

Áncash, año 2021? 

Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción odontológica en 

los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del 

Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021? 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción odontológica en 

los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del 

Santa, Departamento de 

General: Determinar la relación entre 

el nivel de satisfacción y calidad de 

atención odontológica en los pacientes 

del Centro de Salud "El Progreso", 

distrito de Chimbote, provincia del 

Santa, departamento de Áncash, Año 

2021. 

Específicos 

Determinar el nivel de satisfacción 

odontológica en los pacientes del 

Centro de Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del Santa, 

Departamento de Áncash, Año 2021. 

Determinar el nivel de satisfacción 

odontológica en los pacientes del 

Centro de Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del Santa, 

Departamento de Áncash, Año 2021; 

según sexo. 

Determinar el nivel de satisfacción 

odontológica en los pacientes del 

Centro de Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del Santa, 

Hipótesis (Ho) 

No Existe relación entre el 

nivel de satisfacción y 

calidad de atención 

odontológica en los 

pacientes del Centro de 

Salud “El Progreso", 

distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, 

departamento de Áncash, 

Año 2021. 

Hipótesis (Ha) 

Si Existe relación entre el 

nivel de satisfacción  y 

calidad   de   atención 

odontológica   en  los 

pacientes del Centro de 

Salud  "El  Progreso", 

distrito de Chimbote, 

provincia   del    Santa, 

departamento de Áncash, 

Año 2021. 

Variable 

Nivel de 

satisfacción de 

atención 

odontológica. 

 

Calidad de 

atención 

odontológica 

 

Covariables 

Sexo 

Edad 

Tipo de investigación: 

Cuantitativo, observacional, 

prospectivo, transversal y analítico. 

Nivel de investigación: 

Corrrelacional 

Diseño: No experimental- 

correlacional 

Población y muestra: La población 

estuvo conformada por 57 pacientes 

atendidos del Centro de Salud “El 

Progreso”, Distrito de Chimbote, 

Provincia del Santa, Departamento 

de Áncash, Año 2021 y la 

muestra estuvo conformada por 50 

pacientes. 

Técnica e instrumento: La técnica 

que se usó fue la encuesta y los 

instrumentos fueron: un cuestionario 

sobre nivel de satisfacción en 

atención odontológica y un 

cuestionario sobre calidad de 

atención odontológica. 
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Áncash, Año 2021; según 

sexo? 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción odontológica en 

los pacientes del Centro de 

Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del 

Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021; según 

edad? 

¿Cuál es la calidad de atención 

odontológica en los pacientes 

del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del 

Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021? 

¿Cuál es la calidad de atención 

odontológica en los pacientes 

del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del 

Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021; según 

sexo? 

Departamento de Áncash, Año 2021; 

según edad. 

Determinar la calidad de atención 

odontológica en los pacientes del 

Centro de Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del Santa, 

Departamento de Áncash, Año 2021. 

Determinar la calidad de atención 

odontológica en los pacientes del 

Centro de Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del Santa, 

Departamento de Áncash, Año 2021; 

según sexo. 

Determinar la calidad de atención 

odontológica en los pacientes del 

Centro de Salud "El Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del Santa, 

Departamento de Áncash, Año 2021; 

según edad. 
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¿Cuál es la calidad de atención 

odontológica en los pacientes 

del Centro de Salud "El 

Progreso", Distrito 

de Chimbote, Provincia del 

Santa, Departamento de 

Áncash, Año 2021; según 

edad? 
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Anexo 02 Instrumento de recolección de información 
 

UNIVERSIDAD CATÓLICA LOS ÁNGELES DE CHIMBOTE 

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 

ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGÍA 

NIVEL DE SATISFACCIÓN Y CALIDAD DE ATENCION ODONTOLÓGICA EN LOS 

PACIENTES DEL CENTRO DE SALUD "EL PROGRESO", DISTRITO DE CHIMBOTE, 

PROVINCIA DEL SANTA, DEPARTAMENTO DE ÁNCASH, AÑO 2021 

Autora: Morachimo Lostaunau, Valery Nicole 

INFORMACIÓN DE LA CARACTERIZACIÓN DE LAS UNIDADES 

MUESTRALES 

INTRODUCCIÓN: El presente cuestionario tiene como objetivo determinar el nivel de 

satisfacción y calidad de atención odontológica. Los resultados se utilizarán solo con fines 

de estudio, es de carácter confidencial. Esperando obtener sus respuestas con veracidad se 

le agradece anticipadamente su colaboración. 

 
I. DATOS GENERALES: 

 
Marque con (X) donde corresponda 

A) SEXO 

( ) Hombre ( ) Mujer 

 

B) EDAD 

a) De 18 a 30 años ( ) b) de 31 a 40 años c) de 41 a 50 años ( ) 

b) De 51 a 60 años e) de 61 a más 

 

II. ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCIÓN DEL SERVICIO DE 

ODONTOLOGÍA 

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atención las preguntas que a continuación 

se le presenten, tómese el tiempo que considere necesario y luego marque la respuesta que 

considere correcta. 
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Siempre Casi siempre Pocas veces Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 
 

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCIÓN DEL SERVICIO DE 

ODONTOLOGÍA 

N° ITEMS 5 4 3 2 1 

1 El servicio de odontología se preocupa por solucionar mis problemas de 

salud. 

     

2 La actividad diaria del servicio está encaminado a satisfacer mis necesidades 

de salud. 

     

3 Los profesionales y personal administrativo del servicio están 

comprometidos en conceder una atención dirigida a solucionar mis 

problemas de salud. 

     

4 Es preocupación compartida por todos, la calidad de atención para 

satisfacer las necesidades de salud de los usuarios. 

     

5 El servicio de la Posta de Salud me ha proporcionado una solución completa e 

integral a mis problemas de salud. 

     

6 Cuando he tenido problemas de atención, el personal de salud me ha ofrecido 
otras alternativas de atención de forma rápida y oportuna. 

     

7 El servicio mantiene contacto permanente con sus usuarios para ofrecer 

información clara y oportuna sobre cambios en sus formas de atención. 

     

8 El servicio de la Posta de Salud se contacta conmigo directamente 

para ofrecerme información. 

     

9 El profesional que me atiende, tiene información completa y actualizada 

sobre mi caso personal. 

     

10 Según mi experiencia, el profesional que me atiende, utiliza mi 

información individual y confidencial. 

     

11 El servicio considera esta información personal para comunicación permanente, 

clara y oportuna conmigo. 

     

12 Una vez que fue atendido, el servicio mantiene comunicación conmigo, 

interesándose de mi estado de salud y mi tratamiento. 

     

13 Cuando requiero atención del odontólogo y personal técnico he percibido 

que ellos trabajan de forma coordinada para brindarme atención de 

calidad. 

     

14 Todos los profesionales del servicio están a mi disposición, 

comprometidos en brindarme la calidad de atención que requiero. 

     

15 Los odontólogos del servicio, que me ha atendido, lo recomendarían que 

le atienda a un familiar o amigo. 

     

16 Me siento muy conforme con la trata de los odontólogos que me han 

atendido. 

     

17 Los odontólogos me han ofrecido una información clara y precisa sobre 

el diagnóstico y tratamiento de mi enfermedad. 

     

18 El odontólogo y personal técnico que me atendieron, lo recomendarían 

para que atienda a un familiar o amigo. 

     



52 

 

 

19 Me siento muy conforme con el trato del odontólogo y el personal técnico, 

que me han atendido. 

     

20 El personal administrativo del servicio que me han atendido, tiene 

competencia y conocimientos necesarios para prestarme la atención que 

yo requiero. 

     

21 De acuerdo a mi experiencia, existe preocupación por resolver mis quejas 

y reclamos que he planteado como usuario. 

     

22 Puedo señalar que, en el servicio de odontología de la Posta Salud, he sido 

informado claramente sobre mis deberes y derechos como usuario. 

     

23 Puedo afirmar, que la calidad de atención entregada por el servicio del 

Centro de Salud satisface mis necesidades de salud. 

     

24 Cuenta con comodidades en la sala de espera del servicio de odontología 

e incluso entretenimiento (TV, música, etc.) 

     

25 En el consultorio odontológico he encontrado buzones de sugerencias 

apropiadas, claramente visibles, a través de los cuales puedocomunicarme 

con el servicio sobre la calidad de atención. 

     

26 En la Posta de Salud, existen disposiciones adecuadas para atender mis 

reclamos, sugerencias, si así lo deseo. 

     

Fuente: Fuentes Rivera E. Calidad de Atención Odontológica y Satisfacción del Usuario de la Posta 

de San Bartolome [tesis doctoral]. Universidad Nacional José Faustino Sánchez 

Carrión,Huacho;2017. 
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III. ENCUESTA SOBRE SATISFACCIÓN O INSATISFACCIÓN DE LOS 

USUARIOS DEL SERVICIO DE OODNTOLOGÍA 

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atención las preguntas que a continuación se 

le presenten, tómese el tiempo que considere necesario y luego marque la respuesta que 

considere correcta. 

 

Completamente. 
satisfecho 

Satisfecho Ni satisfecho 
ni insatisfecho 

Insatisfecho Completamente 
insatisfecho 

5 4 3 2 1 

N° ITEMS 5 4 3 2 1 

1 La atención se realiza respetando la fecha y hora que le asignan al usuario 

para citas odontológicas 

     

2 El registro de datos de información se realizó sin errores.      

3 El tiempo de espera desde que llega a la institución hasta que lo atienden 

es el adecuado 

     

4 Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le permite 

circulación rápida. 

     

5 El servicio le brinda una atención confiable y segura.      

6 La consulta con el odontólogo se realiza en el horario programado.      

7 El tiempo de espera es el adecuado para recibir efectivamente la atención 
odontológica. 

     

8 Cuenta con la calidad de atención de los odontólogos en la Posta de Salud.      

9 El servicio de odontología le ayuda a resolver sus problemas.      

10 El servicio cuenta con medios y facilidades para brindarsatisfacción 

en la atención odontológica. 

     

11 El servicio le otorga facilidades para brindar interconsultas con los 

otros consultorios. 

     

12 Se siente con satisfacción global del servicio de odontología de la Posta de 

Salud. 

     

13 La Posta de Salud cuenta con señalizaciones que orienten a los usuariosal 

servicio de odontología. 

     

14 Me siento conforme con el trato del personal administrativo que me ha 

atendido. 

     

15 Cuenta con la comodidad y cantidad de asientos en la sala de espera.      

Fuente: Fuentes Rivera E. Calidad de Atención Odontológica y Satisfacción del Usuario de la Posta 

de San Bartolome [tesis doctoral]. Universidad Nacional José Faustino Sánchez 

Carrión,Huacho;2017. 



 

 

Anexo 03 Validez del instrumento 

 

Evidencias de validación 
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Anexo 04 Confiabilidad del instrumento 

 

Para dicha confiabilidad se utilizó el Alfa de Crombach 

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad 

de un instrumento de medida a través de un conjunto de ítems que se espera que midan el 

mismo constructo o dimensión teórica. La validez de un instrumento se refiere al grado en 

que el instrumento mide aquello que pretende medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna 

del instrumento se puede estimar con el alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad 

mediante el alfa de Cronbach asume que los ítems (medidos en escala tipo Likert) miden un 

mismo constructo y que están altamente correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto 

más cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los ítems 

analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra 

para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra concreta de investigación. 

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones 

siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: 

 

- Coeficiente alfa > 0.9 es excelente 

 

- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno 

 

- Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable 

 

- Coeficiente alfa < 0.6 es cuestionable 

 

- Coeficiente alfa < 0.5 es pobre 

 

Luego se Aplicó SPSS. V.24a una muestra piloto para obtener el coeficiente alfa de 

Cronbach el cual indicará el nivel de confianza del instrumento. 
Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de Cronbach 
N de 

   elementos  

,938 41 (ITEMS) 

 

Conclusión: La confiabilidad del instrumento según la escala de George es excelente 

porque el coeficiente de Alfa de Cronbach es 0.938 
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Anexo 05 Formato de Consentimiento informado 
 

 

Consentimiento Informado 

 
Consentimiento Informado 

 

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS (CIENCIASMÉDICAS Y DE 

LA SALUD) 

La finalidad de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigación y solicitarle su consentimiento. 

De aceptar, el investigador y usted se quedarán con una copia. 

La presente investigación en Salud se titula: Nivel de Satisfacción y Calidad de Atención Odontológica en los 

pacientes del Centro de Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Departamento de 

Áncash, año 2021 y es dirigido por Morachimo Lostaunau Valery Nicole,investigador de la Universidad Católica 

Los Ángeles de Chimbote. 

El propósito de la investigación es: Determinar la relación entre el Nivel de satisfacción y calidadde atención 

odontológica en los pacientes del Centro de Salud "El Progreso", Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, 

Departamento de Áncash, año 2021. 

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomará 10 minutos de su tiempo. Su participación en 

la investigación es completamente voluntaria y anónima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier 

momento, sin que ello le genere ningún perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigación, 

puede formularla cuando crea conveniente. 

Al concluir la investigación, usted será informado de los resultados a través de 995118605. Si desea, también 

podrá escribir al correo nicol_capricornio30@hotmail.com para recibir más información. Asimismo, para 

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Ética de la Investigación de la universidad 

Católica los Ángeles de Chimbote. 

 

 
Si está de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuación: 

 

Nombre:    
 

Fecha:    
 

Correo electrónico: _ _ _ _ 

 

Firma del participante:    
 

Firma del investigador (o encargado de recoger información):    
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Anexo 06 Documento de aprobación para la recolección de la información 
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Anexo 07 Evidencias de ejecución (Declaración jurada, base de datos) 

 

Declaración jurada 
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Base de datos 
 

 1= 18-30años    

 2= 31-40años    

 3= 41-50años  1= Mala calidad 1= Insatisfecho 

 4= 51-60años 1= Hombre 2= Regular calidad 2= Ni satisfecho ni 

insatisfecho 

 5= 61 a más 
años 

2= Mujer 3= Buena calidad 3= Satisfecho 

 

 
ID 

 

 
Edad 

 

 
Sexo 

 

Calidad de atención 

del servicio de 

odontología 

 

 
Satisfacción sobre calidad 

de atención odontológica 

1 2 2 1 1 

2 3 1 2 3 

3 2 1 3 3 

4 2 1 3 2 

5 2 2 2 2 

6 1 2 2 3 

7 1 2 2 2 

8 1 2 3 3 

9 3 1 2 1 

10 4 2 3 3 

11 4 2 2 2 

12 2 2 2 2 

13 3 1 2 2 

14 1 2 2 2 

15 1 2 2 2 

16 4 1 2 2 

17 2 1 2 2 

18 2 1 2 2 

19 2 1 2 2 

20 4 2 2 2 

21 1 2 2 2 

22 2 2 2 2 

23 2 2 2 2 

24 1 2 2 2 

25 1 2 2 2 

26 1 2 2 2 

27 1 2 2 2 

28 1 2 2 2 

29 1 2 2 2 

30 1 2 2 2 

31 2 1 3 2 

32 2 2 1 1 

33 2 1 3 2 
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34 1 2 2 2 

35 1 2 2 2 

36 1 2 2 2 

37 1 2 2 2 

38 1 2 2 2 

39 4 2 2 2 

40 1 2 2 2 

41 4 2 2 2 

42 1 2 2 2 

43 1 2 2 2 

44 1 2 2 2 

45 1 2 3 2 

46 4 1 3 2 

47 2 1 3 2 

48 1 2 3 2 

49 2 2 2 2 

50 2 2 3 3 
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Evidencias de ejecución 
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Contrastación de Hipótesis 

 

Este apartado corresponde a la parte esencial y relevante de la investigación, para comprobar 

nuestra hipótesis se ejecutó la prueba estadística Chi cuadrado (X2). 

1. Planteamiento de hipótesis 

 

H0= No existe Relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021. 

 
 

H1= Si existe Relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021. 

 
 

2. Nivel de confianza 

 

➢ Nivel de confianza = 95% 

 

➢ Nivel de significancia: α = 0.05 (5%) 

 

El nivel de significancia es el valor estándar y en base a ello se determinará si se acepta 

o se rechaza la hipótesis nula. 

3. Establecimiento de los criterios de decisión: 

 

La prueba estadística se realiza en base a la hipótesis nula. 

 

➢ Si el valor de significancia p > 0.05 se acepta H0 se rechaza Hi. 

 

➢ Si el valor de significancia p < 0.05 se acepta Hi se rechaza H0. 
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4. Cálculos 
 

 

Tabla 6- Tabla de frecuencia observada 
 

Satisfacción 

Odontológica 

Calidad de Atención Odontológica  
Total 

Mala Regular Buena  

 fi fi fi f 

Insatisfecho 2,0 1,0 0,0 3,0 

Ni Satisfecho 

ni Insatisfecho 
0,0 34,0 7,0 41,0 

Satisfecho 0,0 2,0 4,0 6,0 

Total 2,0 37,0 11,0 50,0 

Fuente: Chi cuadrado arrojado por SPSS v26 

 

 

 

Tabla 7- Tabla de frecuencia esperada 
 

Satisfacción 

Odontológica 

Calidad de Atención Odontológica  
Total 

Mala Regular Buena  

 fi fi fi f 

Insatisfecho 0,1 2,2 0,7 3,0 

Ni Satisfecho ni 

Insatisfecho 
1,6 30,3 9,0 41,0 

Satisfecho 0,2 4,4 1,3 6,0 

Total 2,0 37,0 11,0 50,0 

Fuente: Chi cuadrado arrojado por SPSS v26 

 
Una vez sometido los datos en el programa SPSS v26 se efectuó el análisis estadístico 

con la prueba Chi cuadrado que muestra un valor de significancia 
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Tabla 8- Prueba Chi cuadrado (X2) 
 

 
 

 

 
Valor 

 

 

 
df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 40,340a 4 ,000 

Razón de verosimilitud 19,533 4 ,001 

Asociación lineal por lineal 14,554 1 ,000 

N de casos válidos 50   

Fuente: SPSS 

 
p = 0,000 

 

5. Decisión: 

 

Valor de significancia p = 0,047 < 0,05 

 

se acepta Hi se rechaza H0. 

 

H1= Si existe Relación entre el nivel de satisfacción y calidad de atención 

odontológica en los pacientes de la posta "El Progreso", distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, departamento de Áncash, año 2021. 


