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Resumen 

 

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relación entre la 

calidad de atención y satisfacción global en pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Para alcanzar dicho 

propósito, se trabajó una investigación cuantitativa, nivel correlacional, con diseño 

no experimental y cohorte transversal. La población estuvo conformada por 60 

pacientes de dicho centro odontológico. Se aplicó como técnica de recolección de 

información una encuesta y como instrumentos de recojo de datos un cuestionario 

de preguntas por cada variable de estudio. Cada instrumento fue validado por un 

grupo de tres expertos en la rama de estudio. Como conclusión se obtuvo que en 

ciertas clínicas odontológicas privadas de nuestra social actual, se pudo observar 

que presenta una relación positiva moderada con la satisfacción global, como en el 

caso estudiado en esta investigación, porque los pacientes aseguraron que existe 

una moderada atención de parte de los profesionales de este sector en la dimensión 

humana, científica y entorno. 

 

Palabras clave: Calidad de atención, satisfacción global, técnico-científica, humana, 

entorno. 
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Abstract 

 

The general objective of this study was to determine the relationship between the 

quality of care and global satisfaction in patients treated in a private dental center, 

San Juan De Lurigancho - Lima, 2023. To achieve this purpose, a quantitative 

investigation was carried out, correlational level, with non-experimental design and 

cross-sectional cohort. The population was made up of 60 patients from said dental 

center. A survey was applied as a data collection technique and a questionnaire of 

questions for each study variable was applied as data collection instruments. Each 

instrument was validated by a group of three experts in the field of study. In 

conclusion, it was obtained that in certain private dental clinics in our current society, 

it could be observed that it presents a moderate positive relationship with global 

satisfaction, as in the case studied in this research, because the patients assured 

that there is moderate attention from professionals in this sector in the human, 

scientific and environmental dimensions. 

 

Keywords: Quality of care, global satisfaction, technical-scientific, human, 

environment. 

 

 



1 
 

Introducción 

Capítulo I: Fundamentos teóricos de la investigación 

1.1 Marco histórico 

La calidad “calidad” es un término que proviene del latín cualitas, cuyo significado 

indica propiedad, carácter o esencia. Según Odeh, et al. (2022) nos dicen que el 

concepto de “calidad” surgió con la   el contexto del cambio que sufrió el mundo de 

la industria, que tuvo su nacimiento en Europa y luego en los otros continentes, y 

el aumento de la producción a finales del siglo XVIII. Además, Salboch & Brandan 

(2023) nos cuentan que, en la década de 1920, la calidad comenzó a surgir con la 

llegada de las primeras grandes empresas con sistemas organizacionales 

complejos. 

 

Asimismo, Swanwick & Vaud (2020) explican el término calidad ha tenido su raíz a 

lo largo del tiempo, enfocando su dirección en la satisfacción plena del cliente. Por 

otro lado, Mohammad Jawad, et al. (2022) dicen que en la literatura se encuentra 

múltiples conceptos que apuntan desde lo clásico hasta lo específico. Aunque 

Marković, et al. (2022) exponen que inicialmente, se citó a modo de urgencia para 

monitorear hasta volverse en una unidad particular en la sobrevivencia para toda 

organización. Por otro lado, Moorhead, et al. (2018) sustentan que, en el sentido 

tradicional, su concepto hace referencia sobre analizar si el servicio o producto 

cumple con toda particularidad de dar placer al cliente, es decir, que el servicio o 

producto ofrecido sea bueno, por cumplir lo que promete dar. Sin embargo, Shie, 

et al. (2022) dicen que otra  conceptualización, es la citada por la Entidad Americana 

de Estándares (ANSI) y por la asociación americana de la calidad (ASQ), quienes 

lo entienden como el cumplimiento de ciertas labores y peculiaridades de algún 

servicio o atención que está emparentada con la habilidad que se tiene para cumplir 

con una carencia específica. 

En base a Graham, et al. (2021) en el sector sanitario, la “calidad” se describe como 

el grado en que la atención brindada es segura, efectiva y ofrece una buena 

experiencia al paciente. Por tal razón, Massoud (2016) este constructo es uno de 

los propósitos por los que se esfuerza la atención sanitaria; y cada nación se 

unieron para llegar a cada propósito en la estrategia “Salud para todos”, aceptando 

así la calidad de atención sanitaria como su obligación y como su objetivo. 
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Por otro lado, Gopee & Galloway (2017) explican que la provisión de atención de 

alta calidad es la prestación de atención que cumple con un cierto estándar de 

excelencia que es aceptable tanto para el personal como para los pacientes. 

 

Satisfacción global de acuerdo con Hardjono & Van Kemenade (2020) la teoría de 

la satisfacción global del paciente trata sobre aquel sentimiento de placer y alegría, 

ante el servicio que recibe por parte del profesional de la salud, quien además de 

explicarle al detalle su situación, le brinda las soluciones más apropiadas ante sus 

necesidades y además cumple con las expectativas, las cuales consisten en que 

dicho paciente logre superar aquellos males, mediante terapias o medicamentos 

que el médico le ordena consumir, bajo una rutina detallada. 

Dicho pionero, emitió varios conceptos en los que se fundamentó el servicio de 

atención sanitaria de calidad y lo que deben contar para ciertas particularidades o 

dominios como: la eficacia, que es aquella cualidad que la tecnología y la ciencia 

brinda en la atención del sector salud para alcanzar un cambio favorable en cada 

paciente. La efectividad como aquella escala donde se logra de hecho los cambios 

positivos de la salud). El concepto de eficiencia entendida como aquella cualidad 

en que se disminuye todo costo en los cuidados manteniendo el mejoramiento del 

estado de la persona. La optimalidad como ese punto de mantenimiento de cada 

progreso que tiene la salud ante todo costo. La aceptabilidad como el hecho de 

aceptar cada anhelo, deseo y expectativa en cada paciente con sus familiares 

(Hardjono & Van Kemenade, 2020). 

La legitimidad consiste en la satisfacción ante ciertos gustos sociales y éticos como 

el cumplir costumbre, normas y reglas con igualdad, con el fin de establecer lo que 

es razonable en la repartición de cuidados en la salud y las ventajas que se 

presentan entre los implicados del caso. Según Tristán, et al. (2022) entienden que 

toda calidad de atención en cada valor sanitario queda como algo muy esencial en 

todo progreso del estado de bienestar con las metas  ambiciosas relacionadas en 

la salud de cada propósito de desarrollo sostenible, porque este es un componente 

clave del derecho a la salud y el camino hacia la equidad y la dignidad para las 

personas y la comunidad. La calidad de atención sanitaria es importante para 

cumplir con los estándares comerciales, pero también es relevante para cumplir con 
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el deber hacia el paciente. 

Por otro lado, los servicios de atención sanitaria de calidad pueden proporcionar el 

mayor bien para el mayor número y evitar el mayor daño. En contraparte, las 

consecuencias de no brindar una atención de calidad podrían afectar 

negativamente tanto a las personas, puesto que, puede aumentar el malestar y 

dolores de los pacientes y aumentar sus costos de tratamiento, como a la viabilidad 

de las organizaciones sanitarias, donde se puede dañar a la organización a través 

de índices de  satisfacción del paciente bajo demandas judiciales y reducción de 

los pagos. 

 

1.2 Marco Teórico 

Calidad de atención, según Swanwick & Vaux (2020) explican que esta 

característica ha tenido sus actualizaciones como término, pues hay diversos 

propósitos que se emplean como parte de la satisfacción absoluta con el paciente. 

Por otro lado, Mohamad Jawad, et al. (2022) dicen que en la literatura se hallan 

diversas interpretaciones, las cuales pueden ir desde lo elemental hasta lo más 

complejo. 

 Aunque Marković, et al. (2022) exponen que inicialmente, se citó a modo de una 

urgencia por administrar y revisar cada unidad esencial en el rescate de cada 

organización. Por otro lado, Moorhead, et al. (2018) sustentan que, en el sentido 

tradicional, su concepto hace referencia a saber si cierto elemento en verdad 

cumple con el servicio que necesita cubrir el cliente; dicho de otra manera, se busca 

que el servicio sea eficaz y genere satisfacción. Sin embargo, Shie, et al. (2022) 

dicen que otra conceptualización, es la citada por la Asociación Americana de 

Estándares (ANSI) y la Entidad Americana de la Calidad (ASQ) quienes lo 

sustentan como aquellas cualidades que todo servicio debe realizar bien y que lo 

demuestra en la satisfacción de una urgencia en particular. 

En base a Graham, et al. (2021) en el sector sanitario, la “calidad” se describe como 

el grado en que la atención brindada es segura, efectiva y ofrece una buena 

experiencia al paciente. 

El caso fue fundamentado en la teoría de la calidad de atención. En base a 

Gutiérrez et al. (2019), comprender los orígenes sobre el término calidad de la 

atención requiere entender qué representan los términos calidad y atención, para 
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que posteriormente se pueda comprender lo que es la calidad de atención. Con el 

paso del tiempo, diversos especialistas han planteado conceptos al respecto, pero 

cada uno se propuso de acuerdo al tiempo y lugar en el que se propuso dicho 

término y cada paciente ha comprendido dicho concepto, según el trato que han 

recibido cuando estaban en un determinado centro de salud. De acuerdo con Mero, 

et al. (2021), la OMS lo considera como aquel nivel que presenta agrado con que 

cada servicio es ofrecido por los pacientes y cómo mejora su salud. Además, el 

Instituto de migración en medicina (IOM) reconoce que esta teoría se produce 

cuando cada experto sanitario contribuye a mejorar la salud y a satisfacer las 

expectativas de cada paciente, y elogian su nivel profesional. 

Por otro lado, López, et al. (2021) explican que el paradigma Dobabedian de 

atención sanitaria, lo sustenta como el modelo de atención anhelado y que pueda 

maximizar el horizonte del bienestar en cada paciente después de tener presente 

todo equilibrio de pérdidas y ganancias que se anhelan en cada peldaño del 

asunto, fue desarrollado por Donabedian, quien es considerado el pionero de la 

calidad en este campo. 

Con respecto a la satisfacción global, en base a Castelo-Rivas, et al. (2022) 

explican que la satisfacción se encarga de observar cada experiencia que una 

persona vive en razón de lo que percibe en un lugar en el que se desempeñan un 

grupo de persona. Podemos entender que esta variable calcula el grado de placer 

que una persona recibe y que se puede observar mediante los aspectos tangibles, 

responsabilidad, seguridad, empatía y la confiabilidad. Además, Mira, et al. (1992) 

explican que la satisfacción es aquel factor por el cual se reconoce el placer que 

tienen los pacientes, luego de recibir una atención por parte de un grupo de 

especialistas, los cuales pueden darle ciertos servicios o productos. 

Calidad de atención según Swanwick y Vaux (2020) explican que para entender 

lo que es la calidad se estudia sus inicios, aumentando metas y cambiando su 

enfoque hacia la completa satisfacción de cada paciente. Por otro lado, Mohamad 

Jawad et al. (2022) dicen que en la literatura se encuentran ciertos términos, que 

parten por lo clásico a lo estratégico. Aunque Marković, et al. (2022) exponen que 

inicialmente, se citó como una necesidad de control e inspección hasta que se 

convirtió en un componente esencial para la supervivencia de la organización. Por 

otro lado, Moorhead, et al. (2018) sustentan que, en el sentido tradicional, su 
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concepto se refiere a decidir si los servicios o bienes complacen al consumidor por 

cumplir las características esperadas; en otras palabras, que dichos elementos 

prometen algo que se cumple con eficacia. Para Shie et al. (2022), el Instituto 

Nacional Estadounidense de Normalización (ANSI) y la Sociedad Estadounidense 

para la Calidad (ASQ) la comprenden como un cierto número de funciones y 

tipologías que cada servicio o prestación relacionadas con la potencia en complacer 

determinadas urgencias. 

 

En base a Graham, et al. (2021) en el sector sanitario, la “calidad” se describe como 

el grado en que la atención brindada es segura, efectiva y ofrece una buena 

experiencia al paciente. Por tal razón, Massoud (2016) este constructo es uno de 

los propósitos por los que se esfuerza la atención sanitaria; y las naciones se han 

juntados para trabajar los propósitos que tiene la estrategia “Salud para todos”, 

aceptando así la calidad de atención sanitaria como su obligación y como su 

objetivo. 

Por otro lado, Gopee & Galloway (2017) explican que la provisión de atención de 

alta calidad es la prestación de atención que cumple con un cierto estándar de 

excelencia que es aceptable tanto para el personal como para los pacientes. 

Establece 3 dimensiones:  

1.2.2.1 Dimensión 1 Calidad técnico - científico: Para Tangarife-Castaño & 

Montoya-Delgado (2023) explican que dicho aspecto se relaciona este aspecto con 

los aspectos técnicos y científicos de la asistencia en salud. Entre los indicadores 

se incluyen los siguientes: La eficiencia efectividad, eficacia, seguridad, continuidad 

e integralidad en toda atención, dominio por cada atención de calidad, que hace 

referencia a los aspectos técnicos y científicos en la prestación sanitaria. 

hace referencia a los aspectos científicos y técnicos de la atención sanitaria. 

Pudiéndose considerar como indicadores a: la seguridad, continuidad, la 

efectividad, eficacia y eficiencia y la integralidad dominio de la calidad de atención 

que forja alusión a la dimensión técnica como científica en la ayuda sanitaria.
 

Para López (2020) esta dimensión trata de los conocimientos que el profesional 

demuestra cuando se encuentra ante ciertos casos y en base a su comprensión, 

determina que herramientas utilizará y cómo realizará su procedimiento tanto 

terapéutico como en su diagnóstico. 
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Asimismo, Fabian-Sánchez, et al. (2022) entienden que la dimensión aborda todo 

lo relacionado con la capacidad de encontrar soluciones a ciertos problemas, de 

modo que la atención odontológica demuestre su grado de eficacia frente a los 

pacientes. 

1.2.2.2 Dimensión 2 Calidad humana: Para Salazar & La Riva (2023) es aquel que 

está referido con cada elemento interpersonal de la vigilancia sanitaria. Pudiéndose 

considerar como indicadores: Respeto por cada cultura, derecho y cada 

peculiaridad individual de los seres humanos; indagación oportuna, clara, completa 

como también comprensible para el usuario o familiar; interés demostrable en cada 

paciente, por su percepción, necesidad y demanda, es decir, todo lo que es 

aprobado por su persona como el trato agradable, amabilidad, la calidez y la 

empatía al atender; y, por último, la conducta reflejada en los principios aprobado 

en una comunidad y deontológicos donde se guían el comportamiento y las 

obligaciones del profesional sanitario). El ámbito de la calidad asistencial hace 

mención a esas cualidad que se observa en la prestación sanitaria. 

Además, Fabian-Sánchez, et al. (2022) explican que esta dimensión trata todo lo 

que tiene que ver con la cortesía médico a paciente, el respeto hacia la persona, 

su reconocimiento por su tiempo de espera. 

1.2.2.3 Dimensión 3 Calidad entorno: Para Tangarife-Castaño & Montoya-

Delgado (2023) es aquel que hace referencia a las facilidades que  la entidad 

proveedora en servicios sanitarios pone a disposición una buena prestación del 

servicio y que produce un valor agregado para el paciente a un precio razonable y 

sostenible. Destacan entre sus indicadores: el grado básico de ambientación, 

orden, comodidad, confianza y limpieza que observa todo paciente en una 

prestación. Dominio en la calidad de atención que hace referencia a las facilidades 

que toda entidad que presta cuidados para el bienestar pone       a disposición en toda 

aptitud en el servicio. 

Esta definición se complementa con lo expuesto por Fabian-Sánchez, et al. (2022) 

quienes explican que la calidad del entorno hace alusión a todo lo que es 

infraestructura, es decir, las herramientas e instalaciones tangibles con la que cada 

experto en el campo dental cuenta al momento de dar la prestación de calidad al 

paciente. 
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Satisfacción global del paciente 

De acuerdo con Hortua & Castro (2023) la teoría de la satisfacción global del 

paciente trata sobre aquel sentimiento de placer y alegría, ante el servicio que 

recibe por parte del profesional de la salud, quien además de explicarle al detalle 

su situación, le brinda las soluciones más apropiadas ante sus necesidades y 

además cumple con las expectativas, las cuales consisten en que dicho paciente 

logre superar aquellos males, mediante terapias o medicamentos que el médico le 

ordena consumir, bajo una rutina detallada.  

Asimismo, Arteta-Poveda & Palacio-Salgar (2020) sustentan que esta variable 

presenta diversas dimensiones, en donde se puede estimar el valor que cada 

paciente presenta luego de recibir el servicio por parte del personal de salud. 

 

1.3 Investigaciones 

Trabajos previos internacionales 

En China, Lin y Yin (2022) en su estudio propusieron estimar si existía dependencia 

por parte de la calidad de atención al paciente y la satisfacción recibida desde 

ciertos centros dentales en la ciudad de Dongguan. Para ello, los investigadores 

trabajaron un caso cuantitativo correlacional, no experimental. El universo estuvo 

integrado por 125 pacientes ambulatorios de dichas instituciones. Como técnica 

aplicaron unas encuestas mediante el uso de ciertos cuestionarios de preguntas. 

Como conclusión, obtuvieron que ambas variables presentaron un grado de 

asociación moderado en ciertas clínicas dentales; sin embargo, en otras clínicas 

presentaron un grado de relación alto, pues en estas últimas encontraron un 

ambiente más amable y porque encontraron promociones que hacía que su grado 

de satisfacción fuese mayor a comparación de las otras clínicas. 

En Nigeria, Umoke, et al. (2020) tuvieron como finalidad conocer la asociación que 

presentaba la calidad de atención y la satisfacción en cada paciente desde ciertos 

grupos sanitarios en Ebonyi. Para ello, realizaron un estudio correlacional, no 

experimental con cohorte transaccional. Como muestra se tuvo a 400 pacientes 

que se recolectaron de seis hospitales de la mencionada ciudad. Se recurrió al uso 

de encuestas como técnicas, las cuales fueron realizadas empelando unos 

interrogatorios para responder en escala policotómica. El caso obtuvo que existía 
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cierta relación entre ambas variables porque dichos pacientes mostraron una 

buena satisfacción, debido a que dichos pacientes sintieron relación alta en la 

dimensión empatía, pero poca relación en la dimensión tangibilidad. 

En Arabia Saudita, Al Saffan, et al. (2019) tuvieron como propósito conocer si había 

cierta asociación por parte de la calidad de atención con el nivel de satisfacción 

según las personas que tratadas desde cada centro dental en la Universidad Riyadh 

Elm. Para ello, realizaron un caso con nivel correlacional, no experimental con 

cohorte transaccional. El universo fue de 600 pacientes atendidos en cada centro 

dental de dicha casa de estudios. La encuesta se usó como técnica y de 

herramientas se emplearon unos listados de preguntas. Como conclusión, los 

investigadores conocieron sobre la calidad de atención, que presentó un nivel de 

asociación alto, según la mayoría de dichos pacientes, porque la satisfacción 

presentó una relación positiva en los servicios y horarios que el personal de dichos 

centros brindaba a los pacientes. 

 

En Indonesia, Akbar y Pasiga (2019) tuvieron como propósito, conocer que tanta 

era la relación la satisfacción entre las personas atendidas (SP) y los   servicios en 

salud desde los hospitales dentales de la Universidad Hasanuddin. Para ello 

realizaron la investigación descriptiva correlacional, cuantitativa. Como universo se 

tuvo a 94 pacientes de los distintos departamentos odontológicos (cirugía oral, 

periodoncia, conservación y prostodoncia). El instrumento fue un cuestionario de 18 

ítems, evaluándose en base a preguntas de satisfacción dentro de una escala de 

Likert, considerándose cuatro dominios en el valor que presentaba cada servicio 

hospitalario (seguridad, detalles tangibles, empatía y habilidad de respuesta). Se 

mostró respecto al nivel de satisfacción el 62% estuvieron satisfechos y el 38% se 

mostró insatisfecho; referente al análisis de los dominios de la SP, en todas las 

extensiones (seguridad, detalles tangibles, empatía y habilidad de respuesta) con 

porcentajes de 72.3%, 69.1%, 69.1% y 66%, respectivamente. Concluyeron que los 

pacientes participantes estaban satisfechos con los valores en energía de la entidad 

hospitalaria en base a las cuatro dimensiones estudiadas. 

 

En Suecia, Subhadra y Sanar (2018) plantearon conocer la asociación que la 

calidad de atención y la satisfacción tenían en las ciertas clínicas dentales suecas. 
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Para ello, realizaron un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, de 

cohorte transaccional. El cálculo fue realizado en base a 240 personas atendidas 

en dichas clínicas. La encuesta fue la técnica que ayudó a recoger los datos y un 

listado de preguntas fue el instrumento. La conclusión fue que los investigadores 

observaron que existía una notable relación entre ambas variables, porque la 

empatía fue la dimensión que mayor relación presentó con la satisfacción de los 

pacientes, mientras que la habilidad de respuesta presentó una baja relación en 

dichas clínicas. 

Trabajos previos nacionales 

En Lima, Fabián, et al. (2022) planificaron calcular el tamaño de relación entre la 

calidad presentada en la atención y satisfacción por parte de la gente tratada en 

clínicas dentales limeñas entre el 2019 y 2020. Para alcanzar objetivo, los 

investigadores trabajaron un estudio cuantitativo, nivel descriptivo correlacional de 

cohorte trasversal. El estudio recolectó los datos por parte de una muestra 

probabilística de 150 pacientes de dichos centros dentales. La técnica con la que 

recolectó la información era una encuesta y además se utilizaron unos 

cuestionarios de preguntas. La conclusión a la que los autores llegaron, mediante 

la estadística de Rho de Spearman, fue que existía relación positiva baja de 0,358 

entre ambas variables por parte de la muestra mencionada, porque existía una 

baja asociación con los elementos tangibles, seguridad, sensibilidad, empatía y 

fiabilidad con la satisfacción que se observaba por parte de dichas clínicas hacía 

sus pacientes. 

En Chiclayo, Cacho (2020) en su estudio tuvo como objeto calcular la asociación 

que puede tener la calidad de atención y la satisfacción que recibía cada persona 

del grupo dental Art’C de Lambayeque. Para ello, la investigadora trabajó el estudio 

correlacional, no experimental, cuantitativo transversal. El universo fue de 

cincuenta pacientes de dicho centro odontológico. El Servquel fue la técnica con 

que se tomó la información de la primera variable, cuyo instrumento fue de 34 ítems 

y con la segunda variable se usó un cuestionario de 12 ítems. El resultado 

alcanzado mediante el método de la tabla cruzada fue que del total de la población, 

un 70% de dichos pacientes aseguraron que existía una relación eficiente 

presentada en la calidad de atención con la satisfacción, un 10% dijeron que tal 
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grado de asociación era moderada y solo un 10% dijeron que tal relación era 

deficiente, porque había una notable baja relación entre la empatía, seguridad, 

capacidad de respuesta y elementos tangibles que la variable uno presentaba con 

la satisfacción que percibían los pacientes de Art’C. 

En Lima, Mendoza y Placencia (2020) tuvieron como finalidad conocer cierta 

asociación presente en el nivel de satisfacción y la calidad de atención en un grupo 

de atendidos en una clínica entre 2014 a 2018. Para ello, las investigadoras 

trabajaron un estudio cuantitativo de nivel descriptivo correlacional de cohorte 

transaccional. El universo estuvo integrado por 678 pacientes, cuya cifra se obtuvo 

mediante un muestreo probabilístico. La técnica de recolección de información fue 

una prueba SERVQHOS, que ayudó a saber si había un vínculo entre la 

satisfacción y la calidad. Las investigadoras, concluyeron que existía un nivel de 

asociación positivo moderado entre ambas variables durante el 2014 al 2017, sin 

embargo, dicho relación fue positiva baja, pues la atención cambió con el notable 

cambió de personal, los cuales presentaban poca satisfacción a los pacientes de 

dicho hospital. 

En Huancayo, Contreras (2019) en su estudio quería conocer el grado de 

asociación entre la calidad que brindaban los médicos y la satisfacción por parte 

del servicio que se observa por parte de los seguidores en un consultorio dental de 

UPLA. Para ello, se trabajó en estudio no experimental, correlacional cuantitativo, 

con cohorte transaccional. El universo fue de 109 pacientes de dicho centro 

odontológico. La encuesta fue la técnica en donde se pudo trabajar la herramienta 

SERVQHOS. La investigadora concluyó que existía una equilibrada asociación por 

parte de las dos características, porque la calidad de atención era regular, pero el 

nivel de satisfacción era bueno en la mayoría de los pacientes. 

 

En Ate Vitarte, Piedra y Lipa (2019) en su investigación propusieron calcular la 

asociación que la calidad en la atención y la satisfacción presentaban en las 

personas que se trataban en la central de Emergencia de Essalud II. Dicho objetivo 

se alcanzó mediante una investigación cuantitativa, no experimental, de nivel 

correlacional con cohorte transaccional. El universo estuvo conformado por 124 

pacientes de dicho centro médico. Para recoger los datos emplearon ciertas 

encuestas y de herramienta unos cuestionarios. Como conclusión; mediante el 
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método Rho de Spearman, se demostró la moderada relación que había por parte 

de dichas características en los pacientes, pues la dimensión empatía fue la que 

mejor relación presentó en la satisfacción del paciente. 

 

1.4 Marco conceptual 

 Calidad de atención 

Según la OMS (2021) es aquella medición que se observa en aquellos pacientes 

que presentan resultados positivos en la salud, producto de todos los servicios 

que los miembros en el campo de bienestar brindan oportunamente, con 

eficiencia e igualdad. 

 Satisfacción global  

De acuerdo con Faris (2023) es aquella calificación que presenta cada paciente 

al pasar por el cuidado médico que los profesionales que representan a un 

centro de salud proveen. 

 Pacientes 

Según Chivato y Piñas (2019) sostienen que un paciente en el campo de la 

salud es aquella persona que padece un malestar grave o leve, y que se 

encuentra bajo la supervisión de un experto en el campo de su necesidad. 

 

Capitulo II: El problema, objetivos, hipótesis y variables 

2.1 Planteamiento del problema 

2.1.1 Descripción de la realidad problemática 

La provisión de servicios de atención odontológica es un asunto de preocupación de 

salud pública, pues la salud oral presenta un aspecto fundamental en cada 

paciente, pues ayuda a mantener una salud estable; por ende, las enfermedades 

bucodentales son un problema y una importante carga para la salud pública 

mundial; además, causan dolor, molestias, desfiguración e incluso la muerte; 

especialmente en varias naciones de nivel medio y bajo; por lo cual, una mala salud 

bucodental afecta las condiciones generales de salud y la vida psicosocial y 

económica; ante ello, el uso de los servicios y/o las visitas odontológicas periódicas 

pueden prevenir la mala salud bucodental (Hernández, et al. 2023). 

No obstante, en la prestación de los servicios odontológicos, los pacientes han 

referido algunas variables que influyen en el uso en cada servicio dado al bienestar 
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bucodental, ante ello, la calidad de atención refleja el grado en excelencia deseado 

en todo servicio que se provee en el sector sanitario. Toda calidad en el ámbito del 

cuidado sanitario implica un tema muy debatido mundialmente; es uno de los 

conceptos más mencionados en los principios de la política sanitaria y ocupa 

actualmente un lugar destacado en la agenda de los responsables políticos a nivel 

nacional e internacional (Albarracín, et al. 2021). 

Hoy en día, la atención sanitaria en todos los entornos y todas las naciones sufre de 

altos niveles de mala calidad en muchas de sus dimensiones, este abismo de 

calidad global impide que los pacientes y la comunidad en general obtengan los 

beneficios potenciales de una atención eficaz. Manifestándose que, a nivel 

mundial, la atención sanitaria de mala calidad es responsable de entre 5 y 8 

millones pérdidas humanas en naciones de escasos recursos y dónde no se cuente 

con los medios para dar el servicio necesario (Campos & Cartes-Velásquez, 2019).  

A nivel de la Región   de América Latina, la calidad de atención implica un gran 

desafío, debido a las diferentes políticas que están profundamente fragmentados 

y segmentados; a pesar que los países de la Región han avanzado y realizado 

acciones de refuerzo en la mejora de atención por cada servicio dado, se registra 

situaciones preocupantes, como la elevada mortalidad atribuible a la nefasta 

calidad relejada en la atención (Loja Paredes, 2022). 

Por otra parte, en México, Guanis (2023), indica que muchas ocasiones, el 70% de 

los pacientes mueren debido a que recibieron una calidad de atención deficiente. Y 

esto se hizo más notorio cuando llegó la pandemia a nivel mundial, pues en muchos 

otros países en donde la atención era parcialmente buena, las carencias de ciertos 

equipos y la baja capacitación del profesional para enfrentar este tipo de 

situaciones, hicieron que la cifra de fallecidos aumentara. 

En un estudio se mostró que Perú fue el país  con mayor porcentaje en percepción 

de una mala calidad de atención sanitaria. Referente al ámbito específico de los 

servicios odontológicos, se cita diversas barreras que representan un desafío 

importante en el cuidado del bienestar bucodental de notable eficacia en todo el 

mundo (Huaman, 2023). 

En Perú, su Ministerio de Salud (MINSA) ha trabajado de la mano mediante un 

equipo de salud para optimizar la actual atención. Sin embargo, solo en unos 

cuantos hospitales se ha logrado tener cierto éxito, debido a que la situación 
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problemática no es la misma en todos los centros de salud. Los hospitales 

nacionales algunos solo cuentan con 14 médicos para brindar el servicio, según su 

turno, lo cual es una cifra demasiado baja para la cantidad de casos que urge 

atender. Mientras otro presenta un mejor sistema de atención tanto en monitoreo, 

orientación y consultas, lo cual hace que la atención sea dada a los usuarios con el 

mismo nivel de eficacia (El Peruano, 2023). 

Por otra parte, el paciente puede presentar una satisfacción cuando ve que la 

asistencia médica es conforme a lo que el centro de salud promete. Este constructo 

representa una parte esencial en la eficiencia presentada en la asistencia sanitaria; 

considerado como el paradigma ideal para calificar lo positivo, que es la asistencia 

del profesional dentro del hospital, pues su prestigio depende mucho de sus 

representantes. Además, influye en la elección del profesional sanitario en la 

adherencia terapéutica, lo cual conduce a una mayor retención o retorno de 

pacientes al mismo centro sanitario en caso de otro episodio, y un mayor deseo de 

participar en el boca a boca (recomendación), incrementando así el atractivo en 

cada asistencia profesional individual; pues en este modo, las instituciones 

sanitaras puede obtener una ventaja competitiva sostenible (López-Alegría & 

Fraile, 2023). 

 

Además, la “satisfacción del paciente” varía mucho en estudios hechos en varios 

países. Asimismo, en los países desarrollados,  los pacientes están más 

satisfechos con asistencia del médico, mientras que otros países en subdesarrollo 

manifiestan insatisfacción por el servicio que reciben, el registro de la satisfacción 

del paciente ha sido notablemente baja.  

Una encuesta mundial (32 países) evaluó el agrado en cada persona referente a 

cada servicio que se daba por su sistema de salud, en donde expone una 

satisfacción general del 34% mientras que el 39% expresaron    no estar muy o nada 

satisfechos con la atención sanitaria; por otra parte, Arabia Saudita y Singapore, 

fueron los países con mayor porcentaje de satisfacción con 72% y 60% de la muestra 

participante, respectivamente. Por otro lado, Perú mostró un relativo porcentaje de 

insatisfacción por cada usuario con referencia en toda asistencia mostró (59%), y 

sólo el 11% de ciertos miembros expresaron su conformidad en la asistencia 

recibida (Cancino, et al. 2023). 
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En el Perú, Cacho (2020) indica que cada informe que mostraba insatisfacción 

sobre cada asistencia en salud fue de 28% y en sus dimensiones. 

 

Ante lo anterior expresado, en el centro odontológico se puede observar que 

acuden usuarios asisten en forma regular e irregular lo que pone en riesgo la salud 

bucal lo que puede alterar la percepción del paciente y familiar con respecto a los 

indicadores de calidad y satisfacción. Los paciente y familiares indican que, por 

diversas razones económicas, miedo ante los procedimientos odontológicos entre 

otros. Lo que trae como consecuencia insatisfacción del paciente y familiares, así 

como los riesgos a complicaciones de los problemas odontológicos. El propósito 

es comprender la temática para tomar decisiones e implementar estrategias y 

planes de mejora continua en favor de cada usuario que se atenía en el sector 

odontológico.  

 

2.1.2. Antecedentes teóricos 

La calidad de atención, según Del Carmen (2019) presenta múltiples cambios 

desde sus comienzos, incrementado metas y reemplazando su dirección en la 

conformidad total de cada usuario. Por otro lado, Mohamad Jawad, et al. (2022) 

dicen que en la literatura se encuentra una serie de términos que parten desde lo 

elemental hasta lo profundo. Aunque Marković, et al. (2022) exponen que 

inicialmente, se citó a modo de emergencia, porque se debía monitorear y saber 

hasta que se volviera una unidad de defensa en toda organización. 

Como segunda variable satisfacción Feldman, et al. (2007) explica que la 

satisfacción del paciente evalúa que tan positivo se observa el sentimiento de placer 

que los usuarios demuestran de acuerdo a la asistencia que experimentan de la 

mano del representante del sector bienestar. 
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2.1.3 Definición del problema 

Problema principal 

 

¿Cuál es la relación entre la calidad de atención y satisfacción global en pacientes 

atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 

2023? 

 

Problemas específicos 

Problema específico 1 

P.E1: ¿Cuál es la relación entre la dimensión técnico científico y satisfacción global 

en pacientes atendidos en un centro odontológico privado? 

 

Problema específico 2 

P.E2: ¿Cuál es la relación entre la dimensión humana y satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado? 

 

Problema específico 3 

P.E3: ¿Cuál es la relación entre la dimensión entorno y satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado? 

 

2.2 Finalidad y objetivos de la investigación 

2.2.1 Finalidad 

Determinar la relación entre la calidad de atención y satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 

 

2.2.2 Objetivos específicos 

Objetivo específico 1 

Determinar la relación entre la dimensión técnico científico y satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado. 
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Objetivo específico 2 

Determinar la relación entre la dimensión humana y satisfacción global en pacientes 

atendidos en un centro odontológico privado. 

Objetivo específico 3 

Determinar la relación entre la dimensión entorno y satisfacción global en pacientes 

atendidos en un centro odontológico privado. 

 

2.2.3 Delimitación del estudio 

 

 Delimitación espacial 

Este caso fue ejecutado en el consultorio dental del Centro Odontológico la Luz, 

San Juan de Lurigancho. 

 

 Delimitación temporal 

La investigación fue desarrollada en el período octubre, noviembre y diciembre de 

2023. 

 

 Delimitación social 

Durante la elaboración de la investigación se trabajó con una muestra de 60  

usuarios que acudirán al consultorio dental del Centro Odontológico la  Luz, San 

Juan de Lurigancho. El estudio va ser de utilidad para la comunidad en general 

representada por el paciente, preguntándole en los referidos cuestionarios acerca 

de la eficacia de la atención que recibían y cómo se reflejaba en la satisfacción que 

pudieran tener, por ser un buen indicativo de la asistencia percibida. 

 

 Delimitación conceptual 

La calidad de atención sanitaria se puede explicar como una forma en la que cada 

servicio en la asistencia médica se brinda a cada usuario para que puedan aliviar 

su estado de bienestar. Esto es comprendido por Swanwick & Vaux (2020) quienes 

explican los términos aplicados en la variable han cambiado desde su concepción, 

pero todos concuerdan en que su fin es brindar una sensación placentera en el 

tratamiento de cada paciente. 
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Por otra parte, la satisfacción global consiste en inspirar confianza y tranquilidad a 

cada usuario que solicita del servicio de asistencia sanitaria. En base a Castelo-

Rivas, et al. (2022) explican que la satisfacción se encarga de observar cada 

experiencia que una persona vive en razón de lo que percibe en un lugar en el que 

se desempeñan un grupo de persona. En cuanto a la variable satisfacción calcula 

el grado de placer que una persona recibe y que se puede observar mediante los 

aspectos tangibles, responsabilidad, seguridad, empatía y la confiabilidad. 

 

2.2.4 Justificación e importancia del estudio 

El estudio se realizó con la finalidad de saber la valoración que tenía la calidad de 

atención prestada a cada persona atendida desde el consultorio dental del Centro 

Odontológico la Luz, San Juan de Lurigancho y su posible vinculación con la 

satisfacción global que se midió después de ser atendidos; de tal manera, que de 

acuerdo a los resultados de la ejecución del estudio, se socialice a las autoridades 

de la institución con el fin de planificar acciones necesarias que refuercen cada 

indicador de la variable brindada a cada miembro asistente. En la práctica mejorar 

la calidad de los servicios ofrecidos. Justificación teórica llenar cada vacío del 

conocimiento con información actualizada que permita comprender la dinámica de 

los fenómenos en estudio. 

 

Referente a la viabilidad de la investigación, se tuvo disposición  respecto al tiempo 

para realizar el estudio, asimismo, se cuenta con los medios económicos, humanos 

y predisposición para el desarrollo en el contexto. 

 

2.3 Hipótesis y variables 

2.3.1 Hipótesis general 

Hg: Existe relación entre la calidad de atención y la satisfacción global del paciente 

atendido en el consultorio dental del Centro Odontológico Privado, San Juan de 

Lurigancho.  

Ho: No existe relación entre la calidad de atención y la satisfacción global del 

paciente atendido en el consultorio dental del Centro Odontológico Privado, San 

Juan de Lurigancho. 
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2.3.2. Hipótesis específicas 

Hipótesis específica 1 

Existe relación entre la dimensión técnico científico y la satisfacción global del 

paciente atendido en el consultorio dental del Centro Odontológico Privado, San 

Juan de Lurigancho.  

Hipótesis específica 2 

Existe relación entre la dimensión humana y la satisfacción global del paciente 

atendido en el consultorio dental del Centro Odontológico Privado, San Juan de 

Lurigancho.  

Hipótesis específica 3 

Existe relación entre la dimensión entorno y la satisfacción global del paciente 

atendido en el consultorio dental del Centro Odontológico Privado, San Juan de 

Lurigancho.  

2.3.3. Variables e indicadores 

Variable 1: Calidad de atención 

Dimensiones: 3 

Total de preguntas: 22 

N° Dimensión Número de preguntas 

1 Técnico científico 5 

2 Humana 11 

3 Entorno 6 

 

Variable 2: Satisfacción global 

Dimensiones: 1 

Total de preguntas: 6 

N° Dimensión Número de preguntas 

1 
Satisfacción global 

(unidimensional) 
6 
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Capitulo III: Método, técnica e instrumentos 

3.1. Población y muestra 

El universo fue finito. De acuerdo con Galindo & Cejas (2023) explican que este tipo 

de poblaciones se caracterizan porque su cifra es conocida y justificada por el 

investigador mediante una autorización proporcionada por la entidad o una base de 

datos en la que se estime dicha cantidad de elementos del universo. Este estudio 

tuvo como población un grupo de 60 personas atendidas en la entidad odontológica 

en San Juan de Lurigancho. Dicha cifra está justificada mediante el historial clínico 

de pacientes que actualmente se atienden en dicha entidad, la cual tiene una 

autorización de consentimiento brindado por el dueño de la clínica.  

Este estudio al recoger los datos por parte de todos los elementos de la población, 

no trabajará muestra, ni muestreo. 

3.2 Diseño utilizado en el estudio 

El caso fue no experimental. Para Guevara, et al. (2020) entienden que este diseño 

se caracteriza porque el investigador describe e interpreta la información emitida 

por cada propósito trazado en el estudio, más no manipula dichos datos o busca 

que dichos datos varíen según lo obtenido por la población de estudio. Este estudio 

obtendrá datos numéricos que ayudarán a describir nivel de asociación que las dos 

variables presentaran, según la población e interpretar dichos datos según el 

conocimiento que el investigador tiene acerca de las variables y dimensiones, así 

como de la población. 

3.3 Técnica e instrumento de recolección de datos 

Se empleó una encuesta como técnica de recojo de datos. En base a Malegarie & 

Fernández (2019) explican que esta técnica le permite al investigador recoger datos 

numéricos en base a una población con el fin de agrupar a cada elemento en 

grupos, según la escala del instrumento. En esta investigación se realizará la 

encuesta, la cual estuvo dirigida a cada las 60 personas que se trataban en la 

entidad odontológica en San Juan de Lurigancho actualmente.  

Además, la herramienta de recolección de datos empleada fue el listado de 

preguntas. Para Macías, et al. (2021) este instrumento le permite al investigador 

elaborar una serie de preguntas a cada elemento de la población, para luego 

agruparlos de acuerdo a la escala de medición que cada ítem presenta, según el 

indicador en la cual se formuló a la misma.  
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Cuestionario de preguntas de la variable independiente: Calidad de atención. 

Variable de estudio: Calidad de atención. 

Técnica de recolección de datos: Encuesta. 

Nombre del instrumento: Listado de preguntas para medir la calidad de atención en 

un centro odontológico privado, SJL – Lima, 2023. 

Tiempo de encuesta: 30 minutos. 

Aplicación: Presencial. 

Contenido: Instrumento conformado por 22 preguntas.  

Escala de medición: Escala ordinal – Likert. 

Valor Etiqueta 

1 Nunca 

2 Casi nunca 

3 A veces 

4 Casi siempre 

5 Siempre 

 

Cuestionario de preguntas de la variable dependiente: Satisfacción global. 

Variable de estudio: Satisfacción global. 

Técnica de recolección de datos: Encuesta. 

Nombre del instrumento: cuestionario de preguntas para medir la satisfacción global 

en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. 

Tiempo de encuesta: 30 minutos. 

Aplicación: Presencial. 

Contenido: Instrumento conformado por 6 ítems. 

Escala de medición: Escala de Likert - Ordinal. 

Valor Etiqueta 

1 Nunca 

2 Casi nunca 

3 A veces 

4 Casi siempre 

5 Siempre 
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3.3.1 Validez y confiabilidad del instrumento 

Cada herramienta realizada en este estudio, fue presentada a un grupo de tres 

especialistas en el campo de estudio con el propósito de que sean evaluados bajo 

su propio criterio independiente. Para López, et al. (2019) esta etapa le permite al 

investigador solicitar la valoración de cada especialista en base a los instrumentos 

que diseñó, con el objeto de saber si los ítems que se observan son pertinentes y 

claros para ser dirigidos a la población seleccionada por el investigador. Cabe 

mencionar que dichos especialistas poseen el rango académico de magister, pues 

están inscritos en Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria. 

A continuación, se presentan las tablas de evaluación por cada experto: 

Tabla 1 

Análisis de validación por evaluación del experto 1 

Evaluación de experto: Mg. Castañeda Espinoza, Doris Cecilia 

Atributos 

Medición en % 

< de 

50 
60 70 80 90 100 

1. ¿En qué porcentaje 

estima usted que con 

este instrumento se 

logrará el objetivo 

propuesto? 

     X 

2. ¿En qué porcentaje 

considera que los ítems 

están referidos a las 

variables de estudio? 

     X 

3. ¿Qué porcentaje de 

los ítems planteados son 

suficientes para lograr 

los objetivos? 

     X 

4. ¿En qué porcentaje 

los ítems son de fácil 

comprensión? 

     X 
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5. ¿Qué porcentaje de 

los ítems siguen 

secuencia lógica? 

     X 

6. ¿En qué porcentaje 

valora usted que con 

este instrumento se 

obtendrán datos 

similares en otras 

muestras? 

     X 

 

Tabla 2 

Análisis de validación por evaluación del experto 2 

Evaluación de experto: Mg. Molina Molero, Dante Raúl 

Atributos 

Medición en % 

< de 

50 
60 70 80 90 100 

1. ¿En qué porcentaje 

estima usted que con 

este instrumento se 

logrará el objetivo 

propuesto? 

     X 

2. ¿En qué porcentaje 

considera que los ítems 

están referidos a las 

variables de estudio? 

     X 

3. ¿Qué porcentaje de 

los ítems planteados son 

suficientes para lograr 

los objetivos? 

     X 

4. ¿En qué porcentaje 

los ítems son de fácil 

comprensión? 

     X 
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5. ¿Qué porcentaje de 

los ítems siguen 

secuencia lógica? 

     X 

6. ¿En qué porcentaje 

valora usted que con 

este instrumento se 

obtendrán datos 

similares en otras 

muestras? 

     X 

 

Tabla 3 

Análisis de validación por evaluación del experto 3 

Evaluación de experto: Mg. Anzardo Lopez, Arturo. 

Atributos 

Medición en % 

< de 

50 
60 70 80 90 100 

1. ¿En qué porcentaje 

estima usted que con 

este instrumento se 

logrará el objetivo 

propuesto? 

     X 

2. ¿En qué porcentaje 

considera que los ítems 

están referidos a las 

variables de estudio? 

     X 

3. ¿Qué porcentaje de 

los ítems planteados son 

suficientes para lograr 

los objetivos? 

     X 

4. ¿En qué porcentaje 

los ítems son de fácil 

comprensión? 

     X 
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5. ¿Qué porcentaje de 

los ítems siguen 

secuencia lógica? 

     X 

6. ¿En qué porcentaje 

valora usted que con 

este instrumento se 

obtendrán datos 

similares en otras 

muestras? 

     X 

 

De acuerdo a las tablas presentadas, se pudo apreciar que los expertos les dieron 

la valoración máxima a ambos instrumentos. Luego, se procedió a aplicar el análisis 

de fiabilidad por ambos cuestionarios con el objeto de calcular su confiabilidad en 

base a una muestra piloto de 10 encuestados. A continuación, se presentan la 

fiabilidad de cada instrumento:  

Tabla de análisis de fiabilidad de la primera variable: Calidad de atención 

Tabla 4 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,864 22 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
Tabla de análisis de fiabilidad de la segunda variable: Satisfacción global 

Tabla 5 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,846 6 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Las herramientas pasaron por un análisis de confianza, donde la cifra alcanzó un 

valor a 0,864 en el coeficiente Alfa de Cronbach en calidad de atención. Así también 

satisfacción global alcanzó un valor de 0,846 respectivamente. 
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3.4 Procesamiento de datos 

Método de análisis de datos 

Los propósitos planteados en este tema fueron alcanzados con el programa SPSS, 

para el análisis descriptivo, así como también se hizo el cálculo de asociación entre 

la calidad de atención y satisfacción respectivamente. Luego, para alcanzar los 

resultados a nivel de supuestos, se trabajó la normalidad, con el cual se pudo 

evidenciar el tamaño de relación entre ambas características calculadas en este 

caso. Asimismo, se realizó el análisis inferencial para dar respuestas a los 

supuestos con la baremación de Rho de Spearman. 
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Capitulo IV: Presentación y análisis de los resultados. 

4.1 Presentación de resultados 

Los resultados fueron mostrados en relación a la calidad de atención y satisfacción 

global realizada a los 60 pacientes de un centro odontológico privado de SJL. A 

nivel descriptivo fueron presentados los valores en base a las variables y sus 

respectivas dimensiones: 

Tabla 6 

Variable: Calidad de atención 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo  2 3,3 3,3 3,3 

Medio 36 60,0 60,0 63,3 

Alto 22 36,7 36,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 1 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 36.67% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta calidad de atención 
por parte del centro odontológico privado de SJL, un 60% estimaron que la calidad 
de atención es media y un 3.33% afirmaron que la calidad de atención de dicha 
entidad es baja. 
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Tabla 7 

Dimensión: Dimensión técnico – científico 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 6 10,0 10,0 10,0 

Medio 38 63,3 63,3 73,3 

Alto 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 2 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 26.67% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta calidad de la 
dimensión técnico científico por parte del centro odontológico privado de SJL, un 
63.33% estimaron que la calidad de dicha dimensión es media y un 10% afirmaron 
que la calidad de dicha dimensión es baja. 
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Tabla 8 

Dimensión: Dimensión humana 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 4 6,7 6,7 6,7 

Medio 31 51,7 51,7 58,3 

Alto 25 41,7 41,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 3 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 41.67% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta calidad de la 
dimensión humana por parte del centro odontológico privado de SJL, un 51.67% 
estimaron que la calidad de dicha dimensión es media y un 6.67% afirmaron que la 
calidad de dicha dimensión es baja. 
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Tabla 9 

Dimensión: Dimensión entorno 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 9 15,0 15,0 15,0 

Medio 22 36,7 36,7 51,7 

Alto 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 4 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 48.33% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta calidad de la 
dimensión entorno por parte del centro odontológico privado de SJL, un 36.67% 
estimaron que la calidad de dicha dimensión es media y un 15% afirmaron que la 
calidad de dicha dimensión es baja. 
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Tabla 10 

Variable: Satisfacción global 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 6 10,0 10,0 10,0 

Medio 38 63,3 63,3 73,3 

Alto 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 5 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 26.67% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta satisfacción global 
por parte del centro odontológico privado de SJL, un 63.33% estimaron que la 
satisfacción es media y un 10% afirmaron que dicha satisfacción es baja. 
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Tabla 11 

Dimensión: Empatía 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 5 8,3 8,3 8,3 

Medio 32 53,3 53,3 61,7 

Alto 23 38,3 38,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 6 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 38.33% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta empatía por parte del 
centro odontológico privado de SJL, un 53.33% estimaron que dicha dimensión es 
media y un 8.33% afirmaron que tal dimensión es baja. 
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Tabla 12 

Dimensión: Aspectos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Medio 37 61,7 61,7 61,7 

Alto 23 38,3 38,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 7 

 
 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 38.33% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe un alto aspecto tangible por 
parte del centro odontológico privado de SJL, un 61.67% estimaron que dicha 
dimensión es media. 
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Tabla 13 

Dimensión: Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 6 10,0 10,0 10,0 

Medio 38 63,3 63,3 73,3 

Alto 16 26,7 26,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 8 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 26.67% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta fiabilidad por parte 
del centro odontológico privado de SJL, un 63.33% estimaron que dicha dimensión 
es media y un 10% afirmaron que tal dimensión es baja. 
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Tabla 14 

Dimensión: Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 4 6,7 6,7 6,7 

Medio 31 51,7 51,7 58,3 

Alto 25 41,7 41,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 9 

 
Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 41.67% del 
total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta seguridad por parte 
del centro odontológico privado de SJL, un 51.67% estimaron que dicha dimensión 
es media y un 6.67% afirmaron que tal dimensión es baja. 
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Tabla 15 

Dimensión: Sensibilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Medio 37 61,7 61,7 61,7 

Alto 23 38,3 38,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado en SPSSv.25. 

 

Figura 10 

 
 

Descripción: De acuerdo con la presente gráfica, se observa que un 38.33% del 

total de pacientes encuestados estimaron que existe una alta sensibilidad por parte 

del centro odontológico privado de SJL, un 61.67% estimaron que dicha dimensión 

es media. 
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4.2 Análisis inferencial de los objetivos del estudio 

El presente caso se hizo con el propósito de: Determinar la relación entre la calidad 

de atención y satisfacción global en pacientes atendidos en un centro odontológico 

privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Tal resultado fue alcanzado 

aplicando la tabla cruzada. A continuación, se presenta el resultado obtenido 

mediante dicho método estadístico, en razón de los 60 encuestados: 

Tabla 16 

Tabla cruzada Calidad de atención*Satisfacción global 

 

Satisfacción global 

Total Bajo Medio Alto 

Calidad de 

atención 

Bajo Recuento 2 0 0 2 

% del 

total 

3,3% 0,0% 0,0% 3,3% 

Medio Recuento 2 22 12 36 

% del 

total 

3,3% 36,7% 20,0% 60,0% 

Alto Recuento 2 16 4 22 

% del 

total 

3,3% 26,7% 6,7% 36,7% 

Total Recuento 6 38 16 60 

% del 

total 

10,0% 63,3% 26,7% 100,0% 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Interpretación: De acuerdo con la tabla cruzada, se observó que un 36.7% del total 

de pacientes encuestados afirmaron que existía una elevada relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción global por parte del centro odontológico 

privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023, un 60% del dicho universo 

estimaron que la relación entre ambas variables es media un solo un 3.3% 

aseguraron que tal relación es baja. De manera que, se pudo confirmar que existe 

una relación entre la calidad de atención y la satisfacción global en pacientes 

atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 

2023. 
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La investigación planteó como primer objetivo específico: Determinar la relación 

entre la dimensión técnico científico y satisfacción global en pacientes atendidos en 

un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Dicho 

resultado, fue alcanzado aplicando la tabla cruzada. A continuación, se presenta el 

resultado obtenido mediante dicho método estadístico, en razón de los 60 

encuestados: 

Tabla 17 

Tabla cruzada Dimensión técnico – científico*Satisfacción global 

 

Satisfacción global 

Total Bajo Medio Alto 

Dimensión 

técnico – 

científico 

Bajo Recuento 6 0 0 6 

% del 

total 

10,0% 0,0% 0,0% 10,0% 

Medio Recuento 0 38 0 38 

% del 

total 

0,0% 63,3% 0,0% 63,3% 

Alto Recuento 0 0 16 16 

% del 

total 

0,0% 0,0% 26,7% 26,7% 

Total Recuento 6 38 16 60 

% del 

total 

10,0% 63,3% 26,7% 100,0% 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Interpretación: De acuerdo con la tabla cruzada, se observó que un 26.7% del total 

de pacientes encuestados afirmaron que existía una elevada relación entre la 

dimensión técnico científico y la satisfacción global por parte del centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023, un 63.3% del dicho 

universo estimaron que la relación entre ambas características es media un solo un 

10% aseguraron que tal relación es baja. De eso modo, se pudo confirmar que 

existe una relación entre la dimensión técnico científico y la satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 
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Este estudio planteó como segundo objetivo específico: Determinar la relación entre 

la dimensión humana y satisfacción global en pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Dicho resultado fue 

obtenido, aplicando la tabla cruzada. A continuación, se presenta el resultado 

obtenido mediante dicho método estadístico, en razón de los 60 encuestados: 

Tabla 18 

Tabla cruzada Dimensión humana*Satisfacción global 

 

Satisfacción global 

Total Bajo Medio Alto 

Dimensión 

humana 

Bajo Recuento 1 3 0 4 

% del 

total 

1,7% 5,0% 0,0% 6,7% 

Medio Recuento 3 17 11 31 

% del 

total 

5,0% 28,3% 18,3% 51,7% 

Alto Recuento 2 18 5 25 

% del 

total 

3,3% 30,0% 8,3% 41,7% 

Total Recuento 6 38 16 60 

% del 

total 

10,0% 63,3% 26,7% 100,0% 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Interpretación: De acuerdo con la tabla cruzada, se observó que un 41.7% del total 

de pacientes encuestados afirmaron que existía una elevada relación entre la 

dimensión humana y la satisfacción global por parte del centro odontológico 

privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023, un 51.7% del dicho universo 

estimaron que la relación entre ambas características es media un solo un 6.7% 

aseguraron que tal relación es baja. Por lo tanto, se pudo confirmar que existe una 

relación entre la dimensión humana y la satisfacción global en pacientes atendidos 

en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. 
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El caso planteó como tercer objetivo específico: Determinar la relación entre la 

dimensión entorno y satisfacción global en pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Dicho objetivo fue 

alcanzado aplicando la tabla cruzada. A continuación, se presenta el resultado 

obtenido mediante dicho método estadístico, en razón de los 60 encuestados: 

Tabla 19 

Tabla cruzada Dimensión entorno*Satisfacción global 

 

Satisfacción global 

Total Bajo Medio Alto 

Dimensión 

entorno 

Bajo Recuento 2 3 4 9 

% del 

total 

3,3% 5,0% 6,7% 15,0% 

Medio Recuento 3 18 1 22 

% del 

total 

5,0% 30,0% 1,7% 36,7% 

Alto Recuento 1 17 11 29 

% del 

total 

1,7% 28,3% 18,3% 48,3% 

Total Recuento 6 38 16 60 

% del 

total 

10,0% 63,3% 26,7% 100,0% 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Interpretación: De acuerdo con la tabla cruzada, se observó que un 48.3% del total 

de pacientes encuestados afirmaron que existe una alta relación entre la dimensión 

entorno y la satisfacción global por parte del centro odontológico privado, San Juan 

De Lurigancho – Lima, 2023, un 36.7% del dicho universo estimaron que la relación 

entre ambas características es media un solo un 15% aseguraron que tal relación 

es baja. De ese modo, se pudo confirmar que existe una relación entre la dimensión 

entorno y la satisfacción global en pacientes atendidos en un centro odontológico 

privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. 
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Análisis inferencial de las pruebas de hipótesis 

Este estudio planteó como hipótesis principal: Existe relación entre la calidad de 

atención y la satisfacción global del paciente atendido en el consultorio dental del 

Centro Odontológico Privado, San Juan de Lurigancho. Tal resultado, se obtuvo 

trabajando la prueba de normalidad. A continuación, se presenta el resultado 

obtenido mediante dicho método estadístico, en razón de los 60 encuestados: 

Tabla 20 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de atención ,364 60 ,000 ,706 60 ,000 

Satisfacción global ,345 60 ,000 ,751 60 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 
Interpretación: En base a la presente tabla, se observó que el grado de libertad (gl) 

estuvo conformado por los 60 pacientes encuestados por parte de dicho centro 

odontológico privado de San Juan de Lurigancho. Se sabe que cuando el gl es 

mayor a 50 elementos, se trabaja con la prueba de Kolmogorov-Smirnova. 

Asimismo, se observó que el grado de significancia (p) fue de 0,000. Se sabe que 

cuando el grado de significancia (p) es menor a 0,005; significa que existe una 

relación entre las características que se estudian. Por lo tanto, se pudo confirmar 

que existe una relación entre la calidad de atención y la satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 
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Asimismo, para calcular el tamaño de dicha relación, se aplicó la baremación de 

Rho de Spearman, la cual presentó el siguiente resultado: 

Tabla 21 

Correlaciones 

 

Calidad 

de 

atención 

Satisfacción 

global 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,623 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

global 

Coeficiente de 

correlación 

,623 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 60 60 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Interpretación: De acuerdo con la presente tabla, se pudo observar que existe una 

relación positiva moderada de 0,623 entre la calidad de atención y la satisfacción 

global por parte de los 60 pacientes atendidos en un centro odontológico privado, 

San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Por la tanto, se confirmó que existía una 

relación entre la calidad de atención y la satisfacción global en pacientes atendidos 

en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. 
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El caso planteó como primera hipótesis específica: Existe relación entre la 

dimensión técnico científico y la satisfacción global del paciente atendido en el 

consultorio dental del Centro Odontológico Privado, San Juan de Lurigancho. Para 

alcanzar el resultado, se aplicó la prueba de normalidad. A continuación, se 

presenta el resultado obtenido mediante dicho método estadístico, en razón de los 

60 encuestados: 

Tabla 22 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Dimensión técnico 

– científico 

,345 60 ,000 ,751 60 ,000 

Satisfacción global ,345 60 ,000 ,751 60 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 
Interpretación: De acuerdo con la presente tabla, se observó que el grado de 

libertad (gl) estuvo conformado por los 60 pacientes encuestados por parte de dicho 

centro odontológico privado de San Juan de Lurigancho. Se sabe que cuando el gl 

es mayor a 50 elementos, se trabaja con la prueba de Kolmogorov-Smirnova. 

Asimismo, se observó que el grado de significancia (p) fue de 0,000. Se sabe que 

cuando el grado de significancia (p) es menor a 0,005; significa que existe una 

relación entre las características que se estudian. Por lo tanto, se pudo confirmar 

que existe una relación entre la dimensión técnica científico y la satisfacción global 

en pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho 

– Lima, 2023. 
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Asimismo, para calcular el tamaño de dicha relación, se aplicó la baremación de 

Rho de Spearman, la cual presentó el siguiente resultado: 

Tabla 23 

Correlaciones 

 

Dimensión 

técnico – 

científico 

Satisfacción 

global 

Rho de 

Spearman 

Dimensión técnico 

– científico 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,567** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

global 

Coeficiente de 

correlación 

,567** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

Interpretación: De acuerdo con la presente tabla, se pudo observar que existe una 

relación positiva moderada de 0,567 entre la dimensión técnico científico y la 

satisfacción global por parte de los 60 pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Por la tanto, se 

confirmó que existía una relación entre la dimensión técnico científico y la 

satisfacción global en pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San 

Juan De Lurigancho – Lima, 2023. 
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Este estudio planteó como segunda hipótesis específica: Existe relación entre la 

dimensión humana y la satisfacción global del paciente atendido en el consultorio 

dental del Centro Odontológico Privado, San Juan de Lurigancho. Para alcanzar el 

resultado, se aplicó la prueba de normalidad. A continuación, se presenta el 

resultado obtenido mediante dicho método estadístico, en razón de los 60 

encuestados: 

Tabla 24 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Dimensión humana ,302 60 ,000 ,749 60 ,000 

Satisfacción global ,345 60 ,000 ,751 60 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 
Interpretación: De acuerdo con la presente tabla, se observó que el grado de 

libertad (gl) estuvo conformado por los 60 pacientes encuestados por parte de dicho 

centro odontológico privado de San Juan de Lurigancho. Se sabe que cuando el gl 

es mayor a 50 elementos, se trabaja con la prueba de Kolmogorov-Smirnova. 

Asimismo, se observó que el grado de significancia (p) fue de 0,000. Se sabe que 

cuando el grado de significancia (p) es menor a 0,005; significa que existe una 

relación entre las características que se estudian. Por lo tanto, se pudo confirmar 

que existe una relación entre la dimensión humana y la satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 
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Asimismo, para calcular el tamaño de dicha relación, se aplicó la baremación de 

Rho de Spearman, la cual presentó el siguiente resultado: 

Tabla 25 

Correlaciones 

 

Dimensión 

humana 

Satisfacción 

global 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

humana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,716 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

global 

Coeficiente de 

correlación 

,716 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 60 60 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Interpretación: De acuerdo con la presente tabla, se pudo observar que existe una 

relación positiva alta de 0,716 entre la dimensión humana y la satisfacción global 

por parte de los 60 pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San 

Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Por la tanto, se confirmó que existía una relación 

entre la dimensión humana y la satisfacción global en pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. 
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Este estudio planteó como tercera hipótesis específica: Existe relación entre la 

dimensión entorno y la satisfacción global del paciente atendido en el consultorio 

dental del Centro Odontológico Privado, San Juan de Lurigancho. Para alcanzar el 

resultado, se aplicó la prueba de normalidad. A continuación, se presenta el 

resultado obtenido mediante dicho método estadístico, en razón de los 60 

encuestados: 

Tabla 26 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Dimensión entorno ,303 60 ,000 ,765 60 ,000 

Satisfacción global ,345 60 ,000 ,751 60 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 

Interpretación: De acuerdo con la presente tabla, se observó que el grado de 

libertad (gl) estuvo conformado por los 60 pacientes encuestados por parte de dicho 

centro odontológico privado de San Juan de Lurigancho. Se sabe que cuando el gl 

es mayor a 50 elementos, se trabaja con la prueba de Kolmogorov-Smirnova. 

Asimismo, se observó que el grado de significancia (p) fue de 0,000. Se sabe que 

cuando el grado de significancia (p) es menor a 0,005; significa que existe una 

relación entre las características que se estudian. Por lo tanto, se pudo confirmar 

que existe una relación entre la dimensión entorno y la satisfacción global en 

pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 
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Asimismo, para calcular el tamaño de dicha relación, se aplicó la baremación de 

Rho de Spearman, la cual presentó el siguiente resultado: 

Tabla 27 

Correlaciones 

 

Dimensión 

entorno 

Satisfacción 

global 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

entorno 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,216 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

global 

Coeficiente de 

correlación 

,216 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 60 60 

Fuente: Elaborado en SPSSv25. 
 

Interpretación: De acuerdo con la presente tabla, se pudo observar que existe una 

relación positiva alta de 0,216 entre la dimensión entorno y la satisfacción global 

por parte de los 60 pacientes atendidos en un centro odontológico privado, San 

Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Por la tanto, se confirmó que existía una relación 

entre la dimensión entorno y la satisfacción global en pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. 
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4.3 Discusión de resultados 

Con cada resultado alcanzado en este estudio, se pasó a contrastar cada dato con 

los estudios nacionales y extranjeros que sirvieron de bases que ayudaron a 

justificar la relevancia que tenía la medición de las variables calculadas en este 

caso.  

De acuerdo a la hipótesis general se encontró que existe una relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción global del paciente atendido. Dicho dato se 

alcanzó mediante la prueba no paramétrica de Rho de Spearman, en el cual se 

pudo observar que existía una relación positiva moderada de 0,623 entre la calidad 

de atención y la satisfacción global por parte de las 60 personas atendidas. Dicho 

resultado se diferencia con Fabián-Sánchez, et al. (2022) porque en su caso, las 

variables presentaron un tamaño de relación superior al alcanzado a través del 

mismo método estadístico, en donde se observó que ambas características 

presentaban una relación positiva baja de 0,358 por parte de los 150 pacientes que 

se atendían en un grupo de clínicas privadas. Sin embargo, el estudio presentó 

cierta semejanza con el resultado alcanzado por Cacho (2020) puesto que la autora 

obtuvo mediante dicho método estadístico una correlación positiva moderada de 

0,610 entre las dos variables estudiadas en este contexto, debido a que, un 

considerable grupo de pacientes, estimó que la clínica Dental Art’C- de 

Lambayeque, ofrecía una calidad de atención tan buena que lo recomendarían a 

otras personas con malestares semejantes a los que dicha población presentaba 

hasta antes de atenderse en dicha entidad. Dicho dato, coincidió con Mendoza y 

Placencia (2020) quién en su contexto obtuvo que, las personas que se trataban en 

un hospital de nivel II estimaron que la calidad de atención tenía una moderada 

relación con la satisfacción global, porque dicho universo aseguró que los 

profesionales que los atendían destacaban su calidad por medio de la atención 

médica y el respeto que reflejaban en el trato al paciente, lo cual generaba una alta 

satisfacción global en dichas personas. Esto mismo condición con Contreras 

(2019), quién estimo que las clínicas dentales de una universidad peruana presentó 

una relación regular entre la calidad de atención y la satisfacción global, la cual se 

pudo observar y alcanzar mediante las técnicas de recolección de datos gracias a 

dichas personas aseguraron que la satisfacción era buena, pues la comprensión y 

la paciencia, fueron aquellas dimensiones que destacaron la calidad de atención de 
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los profesionales que atendían en la clínica dental de la casa de estudios peruana. 

Partiendo de la discusión realizada en base a la variables calculadas en esta 

investigación, se pudo comprender que la satisfacción global del paciente es 

aquella calificación que da el usuario a los profesionales de la salud bucal y esta 

dependerá mucho de la calidad de atención que cada médico refleje como el caso 

presentado en esta investigación, en donde las dimensiones que más destacaron 

en la satisfacción global fueron la seguridad, la sensibilidad, empatía, aspectos 

tangibles y la fiabilidad. 

Desde el ámbito internacional, los resultados alcanzados en el estudio presentaron 

similitud con el presentado por Lin & Yin (2022) quienes alcanzaron una relación 

positiva alta entre la calidad de atención y la satisfacción global, debido a que dichos 

pacientes 

 atendidos en ciertas clínicas dentales de Wuhan, consideraron positiva la calidad, 

porque la población destacaba mucho la lealtad y el trato humanizado que los 

especialistas en el sector salud brindaban a cada paciente. Esto mismo, tuvo 

semejanza con Umoke, et al. (2020) quienes en su investigación observaron que la 

calidad de atención en los pacientes del hospital general de Nigeria presentó una 

relación positiva moderada con la satisfacción global, porque según los datos 

alcanzados se supo que la dimensión que más destacó en ese contexto fue la 

empatía que los profesionales de la salud brindaban a cada paciente.  

A nivel del primer objetivo específico se planteó lo siguiente: Existe relación entre 

la dimensión técnico científico y satisfacción global en pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. En base a ello, 

se pudo observar que existía una relación positiva moderada de 0,567 entre la 

dimensión técnico científico y la satisfacción global por parte de los 60 pacientes 

atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 

2023. Esto mismo tuvo similitud con Lin & Yin (2022) quienes alcanzaron una 

relación positiva alta entre dicha dimensión y la satisfacción global, debido a que 

dichas personas atendidas en ciertas clínicas dentales de Wuhan, consideraron 

positiva la calidad, porque la población destacaba mucho la efectividad, seguridad, 

integralidad y equipamiento que los especialistas en el sector salud brindaban a 

cada paciente. 

A nivel del segundo objetivo específico se planteó lo siguiente: Existe relación entre 
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la dimensión humana y satisfacción global en pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. En base a ello, se 

pudo observar que existía una relación positiva moderada de 0,567 entre la 

dimensión técnico científico y la satisfacción global por parte de los 60 pacientes 

atendidos en un centro odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 

2023. Esto mismo tuvo concordancia con Lin & Yin (2022) quienes alcanzaron una 

relación positiva alta entre dicha dimensión y la satisfacción global, debido a que 

dichos pacientes atendidos en ciertas clínicas dentales de Wuhan, consideraron 

positiva la calidad, porque la población destacaba mucho la presentación desde el 

saludo, la despedida, la orientación, el trato y la competitividad que los especialistas 

en el sector salud brindaban a cada paciente. 

A nivel del tercer objetivo específico se planteó lo siguiente: Existe relación entre la 

dimensión entorno y satisfacción global en pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. En base a ello, se 

pudo observar que existía una relación positiva alta de 0,216 entre la dimensión 

entorno y la satisfacción global por parte de los 60 pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan De Lurigancho – Lima, 2023. Esto mismo tuvo 

semejanza con Lin & Yin (2022) quienes alcanzaron una relación positiva alta entre 

dicha dimensión y la satisfacción global, debido a que dichos pacientes atendidos 

en ciertas clínicas dentales de Wuhan, consideraron positiva la calidad, porque la 

población destacaba mucho el orden y confianza que los especialistas en el sector 

salud reflejaban en cada paciente. 

Esto mismo se asemejó con Al Saffan, et al. (2019) quienes obtuvieron que ambas 

variables presentaron una cierta relación por parte de los pacientes de las clínicas 

de Riyadh Elm, puesto que los aspectos tangibles fue lo que destacó, y brindó 

seguridad en los pacientes atendidos en dicho centro de salud. Partiendo de la 

discusión realizada con los estudios a nivel extranjero, se puedo entender que la 

calidad de atención que todo centro de salud debe demostrar, no solo es observado 

en los conocimientos y trato que los profesionales brindan a los pacientes, sino 

también se destacan las herramientas que dichos especialistas emplean para dar 

el servicio, el cual genera una satisfacción global al paciente, en la cual, la población 

determina que tan conformes se sienten con la atención recibida. 
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Capítulo V: Conclusiones y recomendaciones 

5.1 Conclusiones 

1. Con respecto a la calidad de atención, se concluyó que, en ciertas clínicas 

odontológicas privadas, se evidencian que existe una relación positiva moderada 

con la satisfacción global, como en el caso estudiado en esta investigación, porque 

los pacientes aseguraron que existe una moderada atención de parte de los 

profesionales. 

2. Con respecto a la dimensión técnico- científico, se concluyó que, en ciertas 

clínicas odontológicas privadas de nuestra sociedad actual, se encontró una 

relación positiva moderada con la satisfacción global, como en el caso estudiado 

en esta investigación, porque los pacientes aseguraron que existe una moderada 

atención en base a la efectividad, seguridad, integralidad y equipamiento de parte 

de los profesionales de este sector. 

3. Con respecto a la dimensión humana, se concluyó que, en ciertas clínicas 

odontológicas privadas de nuestra sociedad actual, se obtuvo una relación positiva 

alta con la satisfacción global, como en el caso estudiado en esta investigación, 

porque los pacientes aseguraron que existe una alta atención en base al trato que 

se brinda desde el saludo, despedida la orientación, el trato y la competitividad que 

se le muestra a cada paciente. 

4. Con respecto a la dimensión entorno, se concluyó que, en ciertas clínicas 

odontológicas privadas de nuestra sociedad actual, se pudo observar que presenta 

una relación positiva baja con la satisfacción global, como en el caso estudiado en 

esta investigación, porque algunos pacientes determinaron que existe una baja 

atención por parte de algunos especialistas de dicho sector salud en cuanto al orden 

y confianza que reflejan. 
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5.2 Recomendaciones 

1. Con respecto a la calidad de atención, se recomienda a los profesionales de 

dichas clínicas odontológicas del sector privado, a que se mantengan actualizados 

en el manejo de las herramientas tecnológicas que hoy en día se utilizan, de modo 

que los pacientes puedan experimentar un mayor tamaño de relación con la 

satisfacción global por parte de la confianza y competencia que ofrece el 

equipamiento de los profesionales del campo de la salud bucal. 

2. Con respecto a la dimensión técnico científico, se recomienda a los profesionales 

de dichas clínicas odontológicas del sector privado, a que se siempre reflejen sus 

conocimientos, explicando lo que van a hacer y cómo ejecutarán sus con cada 

paciente, de modo que estos puedan experimentar un mayor tamaño con la 

satisfacción global en base a la integralidad, efectividad y seguridad. 

3. Con respecto a la dimensión humana, se recomienda a los profesionales de 

dichas clínicas odontológicas del sector privado, a que mantengan sus normas y 

principios como cortesía con el paciente, el cual los pacientes observan desde el 

saludo hasta la despedida, de modo que estos sigan experimentando ese buen 

tamaño de relación con la satisfacción global en base al saludo, despedida, trato y 

competencia. 

4. Con respecto a la dimensión entorno, se recomienda a solo ciertos profesionales 

de dichas clínicas odontológicas del sector privado, a que se preocupen un poco 

más en crear un mejor sistema de organización en cuanto al control de los turnos 

de atención y a no descuidar la limpieza que debe reflejarse en su presentación 

personal, ambiente del consultorio y equipos de trabajo, porque de esa manera, los 

pacientes podrán experimentar una mejor relación con la satisfacción global en 

base a la confianza que se les debe dar. 
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Anexo 01: Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición Conceptual Dimensión Indicador Escala Tipo Valor 

Calidad de 
atención 

Es la atención adecuada, en 
el momento adecuado, de 
manera coordinada, 
respondiendo a las 
necesidades y preferencias 
de los pacientes del 
servicio, al mismo tiempo 
que se minimizan los daños 
y el desperdicio de 
recursos. Esta en última 
instancia apunta a aumentar 
la probabilidad de obtener 
los resultados de salud 
deseados. 

 

- Técnico científico. 
- Humana. 
- Entorno. 

Efectividad. 
Seguridad. 
Integralidad. 
Equipamiento. 

Saludo. 
Despedida. 
Orientación. 
Trato. 
Competencia. 

Comunidad 

Limpieza 

Orden. 

Confianza. 

Ordinal Cualitativa 

Siempre (5) 
Casi siempre (4) 
A veces (3) 
Casi nunca (2) 
Nunca (1) 
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Variable 
Dependie

nte 

 
Satisfacci
ón  global 

 
 
 

 
- Es el grado de acuerdo entre 

lo que un paciente espera 
recibir de la experiencia de la 
atención sanitaria y la 
percepción del nivel de 
atención que realmente 
recibe.82 

 

- Empatía. 
- Aspectos 

tangibles. 

- Fiabilidad. 
- Seguridad. 
- Sensibilidad. 

 
 
 
 
 

 Perspectiva. 
 Conveniencia. 
 Influencia. 

 
 
 
 
 

 
Ordinal 

 
 
 
 
 

 
Cualitativa 

 
 
 
 

- Siempre (5) 
- Casi siempre 

(4) 
- A veces (3) 
- Casi nunca (2) 

Nunca (1) 
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Anexo 02: Matriz de consistencia teórica 

Título de la investigación Calidad de atención y satisfacción global en pacientes atendidos en un centro 

odontológico privado, San Juan de Lurigancho – Lima, 2023 

Autor Luna Huanca, Ignacio 

Planteamiento del problema Objetivos Hipótesis Metodología Instrumento 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 
Enfoque de 

investigación 

Cuestionario 

de preguntas 

¿Cuál es la relación entre la 

calidad de atención y 

satisfacción global en 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023? 

Determinar la relación entre 

la calidad de atención y 

satisfacción global en 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 

Existe relación entre la calidad 

de atención y la satisfacción 

global del paciente atendido 

en el consultorio dental del 

Centro Odontológico Privado, 

San Juan de Lurigancho. 

Cuantitativo 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 
Nivel de 

investigación 

¿Cuál es la relación entre la 

dimensión técnico científico y 

satisfacción global en 

Determinar la relación entre 

la dimensión técnico científico 

y satisfacción global en 

Existe relación entre la 

dimensión técnico científico y 

la satisfacción global del 

Descriptivo 

correlacional 



63 
 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023? 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 

paciente atendido en el 

consultorio dental del Centro 

Odontológico Privado, San 

Juan de Lurigancho. 

   
Tipo de 

investigación 

Escala de 

medición 

¿Cuál es la relación entre la 

dimensión humana y 

satisfacción global en 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023? 

Determinar la relación entre 

la dimensión humana y 

satisfacción global en 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 

Existe relación entre la 

dimensión humana y la 

satisfacción global del 

paciente atendido en el 

consultorio dental del Centro 

Odontológico Privado, San 

Juan de Lurigancho. 

Básica 

Oridnal 

   
Diseño de 

investigación 

¿Cuál es la relación entre la 

dimensión entorno y 

satisfacción global en 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

Determinar la relación entre 

la dimensión entorno y 

satisfacción global en 

pacientes atendidos en un 

centro odontológico privado, 

Existe relación entre la 

dimensión entorno y la 

satisfacción global del 

paciente atendido en el 

consultorio dental del Centro 

No 

experimental 
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San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023? 

San Juan De Lurigancho – 

Lima, 2023. 

Odontológico Privado, San 

Juan de Lurigancho. 
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Anexo 03: Instrumentos de recolección de datos 

A. Cuestionario de Calidad de atención 
 

Dimensión Técnico – Científico 
Nunca 

(1) 

Casi 
nunca 

(2) 

A 
veces 

(3) 

Casi 
siempre 

(4) 

Siempre 
(5) 

1. 
Se siente conforme por la atención 
recibida en el consultorio dental. 

     

2. 
El cuestionario dental cuenta con los 
insumos necesarios para satisfacer la 
demanda de los pacientes. 

     

3. 
El odontólogo que lo atendió se 
encuentra preparado ante la 
aparición de un evento adverso en el 
tratamiento. 

     

4. 
En el consultorio dental recibió una 
atención adecuada, oportuna, con 
respeto, calidad y calidez. 

     

5. 
Considera usted que el 
consultorio dental cuenta con 
equipamiento tecnológico necesario. 

     

Dimensión Humana 
Nunca 
(1) 

Casi 
nunca 
(2) 

A 
veces 
(3) 

Casi 
siempre 

(4) 

Siempre 
(5) 

6. 
El personal del consultorio dental 
saluda al paciente antes de brindarle 
atención. 

     

7. 
El personal del consultorio dental se 
despide del paciente luego de haberlo 
atendido. 

     

8. 
El personal del consultorio dental 
cuando se dirige al paciente le llama 
por su nombre. 

     

9. 
El personal del consultorio dental le 
brinda las indicaciones necesarias al 
paciente. 

     

10. 
El odontólogo tratante explica al 
paciente en que consiste el 
procedimiento que le realizará. 

     

11. 
El personal del consultorio dental 
brinda un trato cordial al paciente. 

     

12. 
El personal del consultorio dental 
tiene la capacidad para comprender 
al paciente. 
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13. 
El personal del consultorio dental 
tiene interés por prestarle la debida 
atención a los pacientes tal como se 
espera. 

     

14. El personal del consultorio dental sabe 
escuchar a los pacientes. 

     

15. 
El personal del consultorio dental 
realiza sus tareas de la mejor manera, 
demostrando ser competente. 

     

16. 
El personal del consultorio dental 
aplica sus valores éticos durante la 
atención de los pacientes. 

     

Dimensión entorno 
Nunca 

(1) 

Casi 
nunca 

(2) 

A 
veces 

(3) 

Casi 
siempre 

(4) 

Siempre 
(5) 

17. 
El personal del consultorio dental se 
preocupa por ofrecer un ambiente 
cómodo al paciente. 

     

18. 
El personal del consultorio dental se 
preocupa por un adecuado ambiente 
para la atención a los pacientes. 

     

19. 
El consultorio dental es agradable y 
limpio. 

     

20. 
Los ambientes físicos del consultorio 
dental se encuentran ordenados. 

     

21. 
El personal del consultorio dental 
cuida la intimidad del paciente durante 
el tratamiento. 

     

22. 
Los pacientes confían en la 
capacidad profesionalidad del 
personal que labora en el consultorio 
dental. 
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B. Cuestionario de Satisfacción global 

Considerar las siguientes alternativas al marcar su respuesta: 
 
 

Siempre 5 

Casi siempre 4 

A veces 3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 

 

1. Estima que la atención dental brindada por el odontólogo cumple 

con lo que usted esperaba. 

Siempre ( ) 

Casi siempre ( ) 

A veces ( ) 

Casi nunca ( ) 

Nunca ( )  

 
2. Estima usted que sí tendría que volver a repetir otra atención 

dental, lo haría es este mismo consultorio. 

Siempre ( ) 

Casi siempre ( ) 

A veces ( ) 

Casi nunca ( ) 

Nunca ( )  

 
3. Estima usted que las expectativas que tenía se cumplieron con 

la atención recibida por todo el personal que labora en el consultorio 

dental. 

Siempre ( ) 

Casi siempre ( ) 

A veces ( ) 

Casi nunca ( ) 

Nunca ( )  

 

4. Estima usted que se encuentra conforme con el tratamiento 

realizado en el consultorio dental. 

Siempre ( ) 
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Casi siempre ( ) 

A veces ( ) 

Casi nunca ( ) 

Nunca ( )  

 

5. Estima usted que el grado de confianza que le brindó el 

odontólogo es buena, en el tratamiento que le realizó. 

Siempre ( ) 

Casi siempre ( ) 

A veces ( ) 

Casi nunca ( ) 

Nunca ( )  

 
6. Estima usted que recomendaría a sus familiares y otras personas 

este consultorio dental por encontrarse satisfecho. 

Siempre ( ) 

Casi siempre ( ) 

A veces ( ) 

Casi nunca ( ) 

Nunca ( )  

 

 
Gracias por su colaboración 
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Anexo 04: Tabla de evaluación de expertos (1) 
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Anexo 05: Tabla de evaluación de expertos (2) 
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Anexo 06: Tabla de evaluación de expertos (3) 
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Anexo 07: Consentimiento informado 
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Anexo 08: Fotografías encuestando a la población 
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Anexo 09: Procesamiento de datos en SPSS 
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Anexo 10: Reporte de turnitin 
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