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Resumen 

 

La presente tesis titulada: «Recurrencia de pacientes y satisfacción con la calidad de servicio en 

la consulta odontológica en un centro de salud, Arequipa» tuvo como objetivo relacionar la 

recurrencia de pacientes y la satisfacción con la calidad de servicio a pacientes encuestados en el 

centro de salud Generalísimo San Martin de Mariano Melgar; para lo cual se hizo un seguimiento 

de cuántos pacientes asisten de manera frecuente al centro de salud, tomando en cuenta los meses 

de enero hasta agosto; con ayuda del registro de atención, se tomó una media de 219 pacientes 

atendidos; seguidamente, se empezó a realizar las encuestas a partir de la aceptación del centro de 

salud (20 de setiembre del 2023); teniendo una muestra universo de 146 pacientes. Los resultados 

obtenidos en la recurrencia de pacientes en el centro de salud Generalísimo San Martin de Mariano 

Melgar fueron: 101 continuadores y 45 reingresantes según el registro de atención; por otro lado, 

la satisfacción con la calidad de servicio en el centro de salud Generalísimo San Martin de 

Mariano Melgar fue: pacientes continuadores 

99 % satisfechos y reingresantes 1 %; pacientes continuadores insatisfechos 2.2 % y reingresantes 

97.8 %. De esta manera, los datos organizados y analizados con el programa estadístico SPSS, 

versión 27 y la aplicación de la prueba de Chi-cuadrado dan como resultado el rechazo de la H0, 

con un valor p<0.05; dando positivo el vínculo existente entre la recurrencia de pacientes y 

satisfacción con la calidad de servicio en el centro de salud Generalísimo San Martin de Mariano 

Melgar. 

 
Palabras clave: recurrencia, satisfacción, continuadores, reingresantes 
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Abstract 

 
The present thesis titled: "Patient recurrence and satisfaction with the quality of service in the 

dental consultation in a health center, Arequipa" had the objective of relating patient recurrence 

and satisfaction with the quality of service to patients surveyed at the center. health Generalissimo 

San Martin de Mariano Melgar; for which a follow-up was made of how many patients frequently 

attend the health center, taking into account the months of January to August; With the help of the 

care registry, an average of 219 patients treated was taken; Next, the surveys began to be carried out 

upon acceptance of the health center (September 20, 2023); having a universe sample of 146 

patients. The results obtained in the recurrence of patients at the Generalísimo San Martin de 

Mariano Melgar health center were: 101 continuers and 45 readmitters according to the care 

record; On the other hand, satisfaction with the quality of service at the Generalísimo San Martin 

de Mariano Melgar health center was: continuing patients 99% satisfied and return patients 1%; 

dissatisfied continuing patients 2.2% and readmissions 97.8%. In this way, the data organized and 

analyzed with the SPSS statistical program, version 27 and the application of the Chi-square test 

result in the rejection of H0, with a p value <0.05; confirming the relationship that exists between 

patient recurrence and satisfaction with the quality of service at the Generalísimo San Martin de 

Mariano Melgar health center. 

 
Keywords: recurrence, satisfaction, continuators, readmissions 
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Introducción 

 
Conforme la población se ve con la necesidad de ser atendida y recibir una buena calidad de 

servicio, el consultorio y profesional de odontología deberá estar a la expectativa del paciente; por 

tanto, la recurrencia de pacientes dependerá de la calidad de servicio ofrecido. 

 
El objetivo principal de esta tesis fue relacionar la recurrencia de pacientes y la satisfacción con 

la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de salud Generalísimo San Martin, 

Mariano Melgar, con la finalidad de saber qué capacidades específicas pueden ser mejoradas para 

el bien del paciente. 

 
De tal forma, la siguiente tesis se realizó por medio de la encuesta tipo SERVQUAL modificado 

que medirá, bajo diferentes tipos de evaluaciones, la relación que existe entre la satisfacción y la 

calidad del servicio en la consulta odontológica; y con ayuda del registro de atención, la 

recurrencia de pacientes. 

 
Finalmente, la investigación promovió y concientizó a los profesionales de salud, de odontología 

y a las autoridades correspondientes del área administrativa para una mejora en la atención al 

paciente. 
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CAPÍTULO I 

Planteamiento del estudio 

 

1.1. Delimitación de la investigación. 

1.1.1. Delimitación territorial 

Este estudio fue desarrollado en Perú, tomando como espacio geográfico al centro de salud 

Generalísimo San Martin del distrito de Mariano Melgar, provincia de Arequipa, Región – 

Arequipa. 

 

1.1.2. Delimitación temporal 

La etapa en la que se llevó a cabo esta investigación fue de enero a agosto del año 2023. 

 
 

1.1.3. Delimitación conceptual 

Este estudio se planteó con la finalidad de identificar áreas de mejora y proporcionar 

recomendaciones para optimizar la atención dental y la experiencia del usuario, relacionando la 

recurrencia de pacientes ante la satisfacción con la calidad del servicio. 

 

1.2. Planteamiento del problema 

La recurrencia de pacientes en odontología se manifiesta como la continuidad periódica de los 

pacientes a la consulta dental, manifestándose en la cantidad de citas postratamientos, cuya 

intención es producto de factores tales como la confianza en el profesional, el sentimiento de 

seguridad y satisfacción de los clientes ante el tratamiento recibido 

 
En el concepto de calidad de servicio odontológico se manifiesta por los resultados de la actividad 

odontológica realizada, donde impera el conocimiento y calidad técnica del 
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profesional, trato, equipamiento y nivel alturado de la relación paciente profesional, cuya 

intención es cuidar la salud bucal de la persona y empoderarla para que la internalice, a 

satisfacción plena. 

 

El artículo de investigación publicado por la Universidad Evangélica de El Salvador tuvo a 1284 

pacientes que fueron atendidos por dentistas totalmente capacitados. de la UEES, ubicadas en la 

Colonia Escalón, San Benito y El Carmen; teniendo los siguientes resultados: en cuanto empatía 

el 94 % pacientes satisfechos, el 91 % de satisfacción en cuanto fiabilidad, todas las clínicas 

odontológicas dan como resultado un 85 % de satisfacción global desde la percepción del paciente, 

y en seguridad presentando mayor porcentaje de  97 % (1). 

 
La revista de la facultad de Odontología de la Universidad de Antioquia publicó el siguiente 

resultado tomando a 202 pacientes atendidos por 87 estudiantes de la facultad, el 

70.8 % de los pacientes percibieron una calidad de servicio de manera general era excelente; en 

cuanto a la percepción de los pacientes sobre la calidad del servicio y trato brindado por los 

estudiantes y profesores de odontología, se observó que nueve de cada diez pacientes lo calificaron 

como agradable. (2). 

 
Se desarrolló un trabajo de investigación en la ciudad de Lima, de 150 encuestados indicaron un 

93,30% del total, consideraban que la calidad era alta, un 3,30% dijo que no estaba de acuerdo 

con la calidad. Se obtuvo un 96,70% (145) de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos 

con el trato recibido; 3,30% (5) no quedaron satisfechos (3). 

 
Esta realidad llevó a proponer la presente tesis, cuyo objetivo fue el de relacionar la recurrencia a 

la consulta dental ante la satisfacción con la calidad del servicio. 

 

1.3. Formulación del problema 

1.3.1. Problema general 

¿Cuál es la recurrencia de pacientes y satisfacción con la calidad del servicio en la consulta 

odontológica del centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023? 
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1.3.2. Problemas específicos 

¿Cuál es la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de salud 

Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según confiabilidad? 

 
¿Cuál es la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de salud 

Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según responsabilidad? 

 
¿Cuál es la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de salud 

Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según seguridad? 

 
¿Cuál es la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de salud 

Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según empatía? 

 
¿Cuál es la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de salud 

Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según infraestructura? 

 
¿Cuál es la recurrencia de pacientes en la consulta odontológica del centro de salud Generalísimo 

San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023? 

 
1.4. Objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Relacionar la recurrencia de pacientes y satisfacción con la calidad del servicio en la consulta 

odontológica del centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023. 

 

1.4.2. Objetivos específicos 

Determinar la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de 

salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según confiabilidad. 

 
Determinar la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de 

salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según responsabilidad. 

 
Determinar la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de 

salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según seguridad. 
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Determinar la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de 

salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según empatía. 

 
Determinar la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de 

salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según infraestructura. 

 
Determinar la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del centro de 

salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según confiabilidad. 

 
Identificar la recurrencia de pacientes a la consulta odontológica del centro de salud Generalísimo 

San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según el registro de atención. 

 
1.5. Justificación 

1.5.1. Justificación teórica 

Debido a los múltiples descontentos de pacientes recurrentes a la consulta odontológica, es 

obligatorio el interés del odontólogo en que la calidad del servicio sea eficiente; por ello el 

concepto de satisfacción con la calidad de servicio surgió como intento de incluir el importante 

rol que desempeña el odontólogo durante y después de la consulta y/o tratamiento, , para brindar 

una mejor atención al paciente. 

 
La satisfacción con la calidad del servicio representa una variable para el éxito social entre 

odontólogo y paciente, el manejo y medición de la satisfacción con la calidad del servicio (de nuestra 

variable) exigen la verificación, en tal sentido la siguiente tesis contribuyó con el desarrollo de la 

literatura científica sobre estos recientes conceptos, sobre todo al aplicarse a una nueva población, 

como lo es el Centro de Salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar 

 
1.5.2. Justificación práctica 

La buena atención y la captación de pacientes en un centro de salud determina la necesidad o la 

calidad de atención brindadas; en consiguiente, los resultados ayudaron a identificar en que 

dimensiones hay deficiencia en las que influyen la atención y la satisfacción con la calidad de 

servicio. 

 
Dichos resultados proporcionaron al área administrativa del centro de salud reforzar o implementar 

nuevas técnicas de atención. 
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CAPÍTULO II 

Marco teórico 

 
 

2.1. Antecedentes del problema 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Bustamante (4), en un trabajo de investigación titulado: «Satisfacción de los pacientes que reciben 

servicio odontológico en el centro de salud de Totoracocha del distrito norte de la zona urbana de la 

ciudad de Cuenca. Periodo octubre 2021- febrero 2022»; concluyó que los servicios reportados 

fueron considerados aceptables, lo que indica un alto nivel de cumplimiento en el Centro de Salud 

de Totoracocha. 

 
Hurel y Cabrera (5) realizaron un trabajo de investigación titulado: «Satisfacción de los pacientes 

que reciben servicio odontológico en el centro de salud Uncovia del distrito Norte de la zona urbana 

de la ciudad de Cuenca durante el periodo octubre 2021- febrero 2022», concluyeron que existe 

insatisfacción general con los servicios del Centro de Salud. 

 
Palmieri (6) realizó un trabajo de investigación titulado: «Valoración del nivel de satisfacción de 

pacientes que acuden a práctica profesional supervisada (PPS) de la Facultad de Odontología 

UNC», concluyó que la mayor satisfacción fue de un 89.4 % y la mayor insatisfacción de un 36 

%. 

 
Cruz (7), en su investigación: «Calidad en la atención odontológica desde la perspectiva de 

satisfacción del usuario», concluyó que los pacientes demostraron satisfacción frente a las 

dimensiones evaluadas. 
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Henríquez (8) en su trabajo de investigación titulado: «Satisfacción usuaria en mujeres 

participantes del programa odontológico más sonrisas para Chile» concluyó que el programa 

presenta un alto nivel de satisfacción en sus usuarias. 

 
Apelo (9), en su investigación: «Calidad del servicio asistencial de la Facultad de Odontología de 

La Universidad de la República. Encuesta de satisfacción a usuarios asistidos durante el 2019», 

concluyó que los pacientes se encuentran muy satisfechos con la calidad de la atención brindada 

por la Facultad de Odontología. 

 
Amau (10), en su investigación: «Satisfacción en la atención antológica    especializada    en    

pacientes    militares    durante    la     COVID-19», concluyó que el nivel general de satisfacción 

corresponde a un nivel aceptable de satisfacción. 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Herrera (11) en su investigación: «Satisfacción de los usuarios externos y calidad de atención 

odontológica en un Cetro de Salud» concluyó que existe relación entre la satisfacción de los 

usuarios externos y la calidad de los servicios odontológicos en el centro de salud Delicias de 

Villa - Chorrillos, 2017 con un p=0,000<0,05.  

 
Adrianzén (12) en su investigación: «Satisfacción de los usuarios externos y calidad de atención 

odontológica en el Centro de Salud Monsefú» concluyó que utilizando la verificación Rho de 

Spearman dio como resultado r = 0,649, que da a entender la relación  entre las dos variables con 

un valor de P = 0,000. 

 
Walde (13), en su investigación: «Calidad de atención y satisfacción de los usuarios externos que 

asisten al servicio de odontología en el Centro de Salud Semirural Pachacutec» concluyó que 

existe una correlación entre la calidad de la atención y la satisfacción del usuario, que es buena y 

alta, respectivamente, porque los pacientes están satisfechos con la atención recibida por el 

odontólogo, desarrollan confianza en él y lo ven como un profesional competente. 

 
Costa (14), en su investigación: «Relación entre la calidad de la atención odontológica con la 

fidelización del paciente en el distrito de Laredo, 2017» concluyó que existe correlación entre la 

calidad de la atención y la fidelización del paciente (p<0,05). 

 

Ramírez (15), en su investigación: «Calidad de atención y satisfacción del usuario del servicio 

odontológico del Centro de Salud Húsares del Perú - Pucallpa, 2021» concluyó que la satisfacción 

de los usuarios es baja, mientras que hay una alta correlación entre la calidad de la atención y la 

http://lareferencia.info/vufind/Author/Home?author=Costa%2BSinacay%2C%2BIsella
http://lareferencia.info/vufind/Author/Home?author=Ram%C3%ADrez%2BP%C3%A9rez%2C%2BErick%2BGulmar


16  

satisfacción de los usuarios en odontología. 

 
Apac (16), en su investigación: «Servicio y satisfacción del paciente en el centro Odontológico 

sonrisas Dent, Distrito de Amarilis, provincia y región Huánuco - Perú - 2022» concluyó que existe 

relación evidente entre la calidad de servicio y la satisfacción del paciente. 

 
Bendezú (17), en su investigación: «Calidad de Servicio y Satisfacción de pacientes en las clínicas 

odontológicas en el distrito de los Olivos, Período 2018» concluyó que la calidad del servicio en 

el consultorio odontológico del distrito de Los Olivos durante el año 2018 incide 

significativamente en la satisfacción de los pacientes y/o usuarios. 

 
Núñez (18), en su investigación: «Calidad de atención y satisfacción del paciente en el área de 

odontología de un centro de salud de Lambayeque, 2021» concluyó que si existe relación entre 

calidad de atención con la satisfacción del paciente. 
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CAPÍTULO III 

Hipótesis y variables 

 

3.1. Hipótesis 

3.1.1. Hipótesis general 

Ha: La satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica tuvo relación con la 

recurrencia de pacientes en un Centro de Salud de Arequipa. 

 
H0: La satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica no tuvo relación con 

la recurrencia de pacientes en un Centro de Salud de Arequipa. 

 
3.2. Identificación de variables 

• Variable 1: 

Satisfacción con la calidad del servicio 

 
 

• Variable 2: 

Recurrencia de los pacientes a la consulta odontológica. 
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3.3. Operacionalización de variables 
 

 
 

Variable Conceptualización Dimensión Escala de 

medición 

Tipo Instrumento 

Variable 1. Satisfacción

 con la 

calidad de servicio 

La satisfacción es la sensación de 

placer que muestran las personas 

relacionado a una necesidad. 

La calidad de servicio es la unión 

de estrategias y acciones que 

ayudan a brindar un mejor servicio 

al paciente 

Confiabilidad 

Responsabilidad 

Infraestructura 

Seguridad 

Empatía 

Nominal Categórica Servqual Modificado 

Variable 2: Recurrencia

 de los 

pacientes a la consulta 

odontológica. 

Continuador (C) 

Reingresante (R) 

Número de Citas Discretas Numérica Registro de Atención 
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CAPÍTULO IV 

Metodología 

 

4.1. Métodos, tipo y nivel de la investigación 

4.1.1. Método de la investigación 

Un método de investigación científico es un procedimiento de reflexión, sistemático, controlado y 

crítico, que nos permite descubrir hechos nuevos o datos, relaciones o leyes, en cualquier ámbito 

humano. No consiste en una actividad limitada a asegurar o recolectar lo que ya se conoce o ha sido 

redactado o investigado por otros (19). 

 
4.1.2. Tipo de la investigación 

La investigación fue básica, cuyo objetivo es incrementar conocimientos sin diferir con los 

aspectos prácticos (20). 

 
4.1.3. Alcance de la investigación 

La investigación fue correlacional, determinó el grado de relación entre las variables a través de 

la aplicación de métodos estadísticos (21). 

 
4.2. Diseño de la investigación 

El diseño de esta tesis fue no experimental transversal prospectivo. 

 
 

No experimental, porque estos fenómenos ocurren en un entorno natural y luego se analizan. (22). 
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4.3. Población y muestra 

4.3.1. Población 

La población estuvo conformada por 219 usuarios mensuales recurrentes de manera constante al 

centro de salud, registrados según historia clínica en la atención del servicio odontológico. 

 

4.3.2. Muestra 

La técnica de muestreo fue no probabilística por conveniencia, determinado por los usuarios que 

asisten al centro de salud Generalísimo San Martin y cumplan con los criterios de selección. 

 

a) Criterios de inclusión 

✓ Usuarios que firmen el consentimiento informado 

✓ Usuarios que recibieron consulta previa y tratamiento posterior 

✓ Usuarios mayores de 18 años 

 
 

b) Criterios de exclusión 

✓ Usuarios que no estén de acuerdo en firman el consentimiento informado. 

✓ Usuarios que presenten enfermedades psiquiátricas 

✓ Usuarios con discapacidad mental 

✓ Usuarios que acudieron a solicitar consulta por primera vez y no recibieron 

tratamiento alguno. 

✓ Usuarios tratados antes y después de a la fecha para la recolección de datos 

 
 

4.4. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

4.4.1. Técnicas 

Entrevistas - Encuestas 

 
 

Hernández, en su artículo mencionó que la entrevista cualitativa, como herramienta de recopilación 

de información, intenta comprender el mundo desde la perspectiva del sujeto (23).  

 
Una encuesta es un método de obtención de información conformada en preguntas claras y 

concisas que aseguren que la información muestral pueda analizarse mediante métodos 

cuantitativos. 

 

4.4.2. Instrumento de recolección de datos 

a) Diseño 

El diseño tuvo como objetivo encontrar la recurrencia de pacientes y satisfacción con la calidad de 
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servicio en la consulta odontológica del centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar; 

cuyas preguntas usaron términos sencillos para su fácil comprensión, siendo de tipo cerradas , 

usando la puntuación de Muy malo “1”, Malo “2”, Regular “3”, Bueno “4” y Muy Bueno “5”; 

según la escala de Likert y estuvieron distribuidas en 5 categorías: confiabilidad, responsabilidad, 

seguridad, empatía e infraestructura. 

 

b) Confiabilidad 

Los instrumentos que se utilizaron son fiables ya que están basados en el método SERVQUAL 

los que midieron la satisfacción del paciente en la consulta odontológica y el manual de atención 

medió la recurrencia del paciente. 

 

c) Validez 

Los instrumentos para utilizar estuvieron diseñados y modificados para la presente tesis además 

de estar validada por jueces calificados y la RM N°527-2011/MINSA (25). 

 
4.4.3. Procedimiento de la investigación 

Como primer punto, los investigadores se presentan ante el departamento de odontología y las 

personas responsables. 

 
Como segundo punto, se presenta una solicitud al jefe del centro de salud requiriendo la 

autorización para recorrer las instalaciones del establecimiento durante el proceso de la 

recolección de datos. 

 
Como tercer punto, toda información se recauda de los pacientes que se presenten a la consulta 

odontológica haciendo uso de encuestas. 

 
Como cuarto punto, se le brinda a cada paciente un consentimiento informado con la finalidad de 

obtener su aprobación para formar parte de la investigación. Seguidamente, se procede a evaluar 

al paciente. 

 
Como quinto y último punto, se plasma en una hoja los datos obtenidos para que puedan ser 

evaluados estadísticamente. 
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4.5. Consideraciones éticas 

 
Se dan garantías claras de que la identidad de los sujetos se mantendrá confidencial, se respetará su 

privacidad y que la información recopilada antes, durante y después de la participación en el estudio 

se mantendrá confidencial. El contenido de este apartado está en la Ley N°. 29733, Ley de Datos 

Personales y su reglamento.
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CAPÍTULO V 

Resultados 

 
5.1. Presentación de resultados 

 
Tabla 1. Resultados al cuestionario aplicado 

Preguntas / Dimensiones SATISFACCIÓN INSATISFACCIÓN 
 N° % N° % 

P1 110 75.3 36 24.7 

P2 98 67.1 48 32.9 

P3 77 52.7 69 47.3 

P4 100 68.5 46 31.5 

P5 96 65.8 50 34.2 

CONFIABILIDAD 96 66 50 34 

P1 86 58.9 60 41.1 

P2 97 66.4 49 33.6 

P3 66 45.2 80 54.8 

RESPONSABILIDAD 83 57 63 43 

P1 69 47.3 77 52.7 

P2 71 48.6 75 51.4 

P3 45 30.8 101 69.2 

P4 99 67.8 47 32.2 

SEGURIDAD 71 49 75 51 

P1 95 65.1 51 34.9 

P2 70 47.9 76 52.1 

P3 110 75.3 36 24.7 

P4 60 41.1 86 58.9 

EMPATÍA 84 57 62 43 

P1 89 61 57 39 

P2 114 78.1 32 21.9 

P3 130 89 16 11 

P4 59 40.4 87 59.6 

P5 133 91.1 13 8.9 

INFRAESTRUCTURA 105 72 41 28 
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Tabla 2. Distribución de la población de acuerdo con la confiabilidad de los pacientes 
 N° % 

Satisfecho 96 65,8 

Insatisfecho 50 34,2 

Total 146 100,0 

 
Interpretación 

En la tabla 2 se aprecia que el 65.8 % son pacientes satisfechos según la evaluación de 

confiabilidad. 

 
Tabla 3. Distribución de la población de acuerdo con la responsabilidad del profesional según la opinión 

del paciente 

 N° % 

Satisfecho 83 56,8 

Insatisfecho 63 43,2 

Total 146 100,0 

 
Interpretación 

En la tabla 3 se aprecia que el 56.8 % son pacientes satisfechos según la evaluación de 

responsabilidad. 

 
Tabla 4.  Distribución de la población de acuerdo con la seguridad que le transmite el profesional 

 N° % 

Insatisfecho 
75 51,4 

Satisfecho 
71 48,6 

Total 146 100,0 

 
Interpretación 

En la tabla 4 se aprecia que el 51.4 % son pacientes satisfechos según la evaluación de seguridad. 
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Tabla 5. Distribución de la población de acuerdo con la empatía del profesional según la opinión del 

paciente 

 N° % 

Satisfecho 84 57,5 

Insatisfecho 62 42,5 

Total 146 100,0 

 
Interpretación 

En la tabla 5 se aprecia que el 57.5 % son pacientes satisfechos según la evaluación de Empatía. 

 
Tabla 6. Distribución de la población de acuerdo con la infraestructura según la opinión del paciente 

 N° % 

Satisfecho 105 71,9 

Insatisfecho 41 28,1 

Total 146 100,0 

 
Interpretación 

En la tabla 6 se aprecia que el 71.9 % son pacientes satisfechos según la evaluación de 

Infraestructura. 

 
Tabla 7. Correlación entre tipo de paciente y calidad de servicio odontológico 

 

CALIDAD DE SERVICIO ODONTOLÓGICO 
 

 
 

 
TIPO DE 

PACIENTE 

CONTINUADOR 100 (99%) 1   (2.2%) 

   0.001 

REINGRESANTE 1 (1.0%) 44 (97.8%) 

 

 
 

Interpretación 

Prueba de chi-cuadrado. p- valor estadísticamente significativo (p<0.05) 

45 (100%) 101 (100%) TOTAL 

SATISFECHO INSATISFECHO P - Valor 
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5.2. Discusión de resultados 

La recurrencia de pacientes es de 101 continuadores y 45 reingresantes contabilizados en el registro 

de atención que sugiere la «Guía de uso y registro diario de atención y otras actividades de salud 

en la hoja HIS MINSA», a diferencia de los trabajos de investigación mencionados en el capítulo 

II, que solo analizan la satisfacción o insatisfacción según la calidad de servicio ofrecido al 

paciente, por tanto esta tesis tiene mayor relevancia tomando en cuenta si el paciente continuador, 

una vez satisfecho, continua con el tratamiento o por lo contrario un paciente reingresante deja el 

tratamiento por insatisfacción y retorna por la necesidad de ser atendido y/o por medios 

económicos. 

 
“La satisfacción con la calidad de servicio” fue analizada mediante el método SERVQUAL 

modificado a diferencia de los trabajos de investigación: Jesús (11), Costa (14), Ramírez (15) y 

Núñez (18), cuyo instrumento fue SERVQUAL, pero planteado para relacionar las variables de 

calidad de atención y satisfacción de usuario. Por un lado, Jesús (11) obtuvo como resultado un 

46 % de pacientes satisfechos; Costa (14), obtuvo un 50,4 % de pacientes que respondieron a una 

buena calidad de atención; Ramírez (15), obtuvo el 63 % de pacientes con alta calidad de atención 

y buena satisfacción y Núñez (18), dio como resultado un 87.9 % de buena calidad de atención y 

satisfacción del usuario; en comparación, con esta tesis se asemeja, además de evaluar por tipo de 

pacientes: Continuadores 99 % y Reingresantes del 1 % satisfechos. 

 
Por otro lado, Walde (13), utilizó dos instrumentos para evaluar calidad y satisfacción, que dan un 

resultado por buena calidad de atención de 55 % y un 69 % de satisfacción del paciente. Tomando 

en cuenta el resultado de satisfacción del paciente, la presente tesis muestras similitud. 

 
Bendezú (17) utiliza solo un instrumento para evaluar la calidad de servicio y satisfacción con un 

resultado de 80 %; en el que no categoriza y lo mantiene de manera empírica a diferencia de esta 

tesis que presenta dimensiones como: confiabilidad, seguridad, empatía, infraestructura y 

responsabilidad. Teniendo similitud con nuestro resultado de pacientes Continuadores del 99 % y 

Reingresantes del 1 % 

 
Por otro lado, trabajos de investigación de: 

Adrianzén (12), en la recopilación de datos utilizó el cuestionario SERVQHOS, dando como 

resultado un 14 % de pacientes satisfechos; sin embargo, en la presente tesis la satisfacción con 

la calidad de servicio en el centro de salud fue: Pacientes continuadores 

2.2 % y Reingresantes 97.8 % Insatisfechos, respectivamente 
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Apac (16), en su trabajo de investigación tiene como resultado un 14 % muy de acuerdo en la 

calidad de atención brindada; lo que concuerda con los resultados de la presente tesis en cuanto el 

tipo de paciente Reingresante de 97.8 % insatisfecho. 

 
Teniendo en cuenta los resultados que existen en los trabajos de investigación citados, en relación 

entre sus variables es de p< 0.05; concordando con la de esta tesis. 
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Conclusiones 

 

1. Se confirma la relación que existe entre la recurrencia de pacientes y la satisfacción con la 

calidad del servicio en la consulta odontológica en el centro de salud Generalísimo San 

Martin de Mariano Melgar, Arequipa 2023; ya que al tener más pacientes Continuadores 

indican que están satisfechos con la calidad de atención recibida. 

 
2. Se determina la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del 

centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Confiabilidad, con un 65.8 % satisfechos; lo que significa que los pacientes atendidos 

muestran confianza en esta capacidad. 

 
3. Se determina la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del 

centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Responsabilidad, con un 56.8 % satisfechos; dando a entender el compromiso que tienen 

los odontólogos para la atención del paciente. 

 
4. Se determina la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del 

centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Seguridad, con un 51.4 % satisfechos; indicando que los pacientes se sienten garantía en la 

atención recibida en el consultorio de Odontología. 

 
5. Se determina la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del 

centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según Empatía, 

con un 57.5 % satisfechos; afirmando la empatía que tienen los profesionales de 

odontología hacia sus pacientes. 

 
6. Se determina la satisfacción con la calidad del servicio en la consulta odontológica del 

centro de salud Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Infraestructura, con un 71.9 % satisfechos; donde el consultorio de Odontología tiene lo 

adecuado para la atención del paciente. 

 
7. Se identifica la recurrencia de pacientes a la consulta odontológica del centro de salud 

Generalísimo San Martin, Mariano Melgar Arequipa 2023, teniendo como resultado de 

paciente continuador 101 y paciente reingresante 45. 
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Recomendaciones 

 

1. Se recomienda seguir promocionando la salud bucal que el establecimiento ofrece para 

continuar con el aumento de interés por parte del paciente en lo que refiere su salud oral. 

 
2. Se recomienda al profesional de odontología siga dando confianza con charlas informativas 

en salud oral a la población. 

 
3. Se recomienda al profesional de odontología establezca un horario con márgenes de tiempo 

flexibles para la evitar la conglomeración de pacientes a la espera de ser atendidos. 

 
4. Se recomienda al profesional de odontología mantener una constante capacitación. 

 
 

5. Se recomienda al profesional de odontología dedicar tiempo necesario para resolver 

consultas a los pacientes. 

 
6. Se recomienda a los representantes del establecimiento de salud estar en constante mejora 

del equipo e instrumental odontológico, para brindar un mejor ambiente a los pacientes. 

 
7. Se recomienda a los representantes del establecimiento de salud promover y concientizar a 

la población en salud bucal y en general. 
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Anexo 1 

Matriz de consistencia 

 
 

Problema Objetivo Hipótesis Variables Diseño metodológico 

General: 

¿Cuál es la recurrencia de pacientes y 

satisfacción con la calidad del servicio en 

la consulta odontológica del Centro De 

Salud Generalísimo San Martin, Mariano 

Melgar Arequipa 2023? 

 
Específicos: 

1. ¿Cuál es la satisfacción con la calidad del 

servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Confiabilidad? 

 
2. ¿Cuál es la satisfacción con la calidad del 

servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Responsabilidad? 

 
3. ¿Cuál es la satisfacción con la calidad del 

servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Seguridad? 

 
4. ¿Cuál es la satisfacción con la calidad del 

servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

General: 

Relacionar la recurrencia y satisfacción 

con la calidad del servicio en la consulta 

odontológica del Centro de Salud 

Generalísimo San Martin, Mariano Melgar 

Arequipa 2023 Confiabilidad. 

 
Específicos: 

Determinar la satisfacción con la calidad 

del servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

según Responsabilidad. 

Determinar la satisfacción con la calidad 

del servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

según Seguridad. 

Determinar la satisfacción con la calidad 

del servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

según Empatía. 

Determinar la satisfacción con la calidad 

del servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

según Infraestructura. 

Determinar la satisfacción con la calidad 

del servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

según Confiabilidad. 

Hipótesis general: 

 
Ha: La satisfacción con la 

calidad del servicio en la 

consulta odontológica tuvo 

relación con la recurrencia de 

pacientes en un Centro de 

Salud de Arequipa. 

 
Ho: La satisfacción con la 

calidad del servicio en la 

consulta odontológica no tuvo 

relación con la recurrencia de 

pacientes en un Centro de 

Salud de Arequipa. 

Recurrencia de 

pacientes 

 
Satisfacción con la 

calidad del servicio 

Método Científico 

Tipo Básica 

Nivel Correlacional 

 
Diseño de la 

Investigación: 

- No experimental 

- Transversal 

 
Población: 

Pacientes atendidos en la 

consulta odontológica del 

Centro de Salud 

Generalísimo San Martin. 

 
Muestra: 

146 pacientes encuestados. 
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Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Empatía? 

 
5. ¿Cuál es la satisfacción con la calidad del 

servicio en la consulta odontológica del 

Centro de Salud Generalísimo San Martin, 

Mariano Melgar Arequipa 2023, según 

Infraestructura? 

 
6. ¿Cuál es la recurrencia de pacientes en la 

consulta odontológica del Centro de 

Salud Generalísimo San Martin, Mariano 

Melgar Arequipa 2023? 

Identificar la recurrencia de pacientes a la 

consulta odontológica del Centro de Salud 

Generalísimo San Martin, según el registro 

de atención. 
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Anexo 2 

Documento de aprobación por el Comité de Ética 
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Anexo 3 

Cuestionario para la evaluación de la satisfacción con la calidad del servicio en 

la consulta odontológica. 

 
PARA LA EVALUACIÓN DE CONFIABILIDAD 

1.- El profesional responsable del consultorio de odontología promete algo en un 

tiempo determinado, Lo cumple. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

2.- Cuando usted tiene un problema, el profesional responsable del consultorio de 

odontología muestra interés por resolverlo. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

3.- El profesional responsable del consultorio de odontología, desempeña el servicio 

de manera correcta desde la primera vez. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

4.- El consultorio de odontología proporciona sus servicios en la oportunidad que 

promete hacerlo. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

5.- Los profesionales del consultorio de odontología mantienen informados a los 

pacientes sobre el momento en que se va a desempeñar los servicios. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

 
 

PARA LA EVALUACIÓN DE RESPONSABILIDAD. 

1.- Los doctores del consultorio de odontología brindan servicios con prontitud. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

(   )  (   )  ( )  (  )  ( ) 

2.- Los doctores del consultorio de odontología siempre se muestran dispuestos a 

ayudarlo. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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(  ) (  ) (   ) ( ) 

3.- Los doctores del consultorio de odontología nunca están demasiado ocupados 

para no atenderlo. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

 
 

PARA LA EVALUACIÓN DE SEGURIDAD. 

1.- El comportamiento de los doctores del consultorio odontológico le inspiran 

confianza. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

2.- Se siente seguro al realizar transacciones en el consultorio odontológico. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

3.- Los doctores del consultorio de odontología lo tratan con cortesía. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

4.- Los doctores del consultorio de odontología cuentan con el conocimiento para 

responder sus consultas. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

 
 

PARA LA EVALUACIÓN DE EMPATÍA. 

1.- El consultorio de odontología brinda atención individual. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

(   )  (   )  (   )  (   )  ( ) 

2.- El consultorio de odontología cuenta con doctores que le brindan atención 

personalizada 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

3.- El consultorio de odontología se preocupa de cuidar los intereses de usted 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

4.- Los doctores del consultorio de odontología atienden sus necesidades específicas. 
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Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 

 

PARA LA EVALUACIÓN DE INFRAESTRUCTURA. 

1.- La apariencia de los equipos del consultorio de odontología es moderna. 
 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

2.- Las instalaciones físicas del consultorio odontológico son visualmente atractivas. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

3.- La presentación de los doctores del consultorio odontológico es buena. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

4.- Los materiales asociados con el servicio del consultorio de Ontológico son 

visualmente atractivos. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

5.- Los horarios de actividades del consultorio odontológico son convenientes. 

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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Anexo 4 

Consentimiento informado 

 
“RECURRENCIA DE PACIENTES Y SATISFACCIÓN CON LA CALIDAD DEL 

SERVICIO EN LA CONSULTA ODONTOLÓGICA EN UN CENTRO DE 

SALUD, AREQUIPA 2023” 

Investigadores Principales: 

BACH. ASTRID NOELIA ZAVALA SILVA 

BACH. RUTH NOEMI ZAVALA LOPEZ 

BACH. FRANYOR ZAPANA ARANZAMENDI 

Comité Institucional de Ética en investigación (CIEI) y autoridad Reguladora Local. 

Introducción: 

Dado el siguiente documento se da a conocer la participación voluntaria y libre de 

limitación e influencia, y la decisión de retirarse de la participación en cualquier 

momento, sabiendo que la participación es completamente voluntaria: 

¿Está usted de acuerdo en participar? 

¿Ha sido influenciado a la hora de participar? 

¿Sabe que puede optar por pedir una copia sin firma y leerla nuevamente si es 

necesario para decidir si desea participar? 

¿sabe que puede retirarse de la participación en cualquier momento sin ningún 

problema? 

Justificación: 

Debido a los múltiples descontentos de pacientes recurrentes a la consulta 

odontológica, es obligatorio el interés del odontólogo en que la calidad de servicio 

sea eficiente; por ello el concepto de satisfacción con la calidad de servicio, surge 

como intento de incluir el importante rol que desempeña el odontólogo durante y 

después de la consulta y/o tratamiento, con el fin de dar un mejor servicio a los 

pacientes. 

Número de personas a enrolar. 

El número de personas que vamos a requerir para este estudio es de 140 pacientes. 

 
 

Duración esperada de la participación del sujeto de investigación. 

El tiempo que se va a emplear para este estudio es de 10 minutos por paciente. 
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Las circunstancias y/o razones previstas bajo las cuales se puede dar por terminado el 

estudio o la participación del sujeto en el estudio. 

Se puede dar por terminada la participación si en caso los pacientes: 

No dispongan de tiempo suficiente 

No se sientan seguros de continuar la encuesta 

No se sientan cómodos con la encuesta 

Procedimiento del estudio. 

Para la identificación en recurrencia de pacientes: 

La recolección de datos en recurrencia de pacientes se tomará en cuenta las Historias 

clínicas acompañada de los pacientes reincidentes y pacientes continuos. 

Para la satisfacción en la calidad de servicio: 

Se utilizará el método de la encuesta debido a que se recopilará datos de cada uno de 

los pacientes. 

El instrumento a utilizar está diseñado para identificar la satisfacción en la calidad de 

servicios en la consulta odontológica. 

Cabe precisar que los aspectos que no formen parte de la investigación quedan fuera 

del consentimiento informado. 

Riesgos y molestias derivados del protocolo de investigación. 

Los pacientes no están expuestos a ningún riesgo ya que no se le realizará ninguna 

intervención terapéutica. 

Compromisos que asume el sujeto de investigación si acepta participar en el estudio. 

No necesitamos que asuma ningún compromiso, ya que solo se le va a realizar 

encuesta. 

Alternativas disponibles. 

Ninguna 

Beneficios derivados del estudio. 

Los resultados de nuestro trabajo de investigación serán de aporte a otras 

investigaciones que sobre el tema se realicen y con ello se justifica el valor 

metodológico de la misma. 

Compensación en caso de pérdida o desventaja por su participación en el protocolo 

de investigación. No es necesario 

Costos y pagos. 

El participante no realizará ningún tipo de pago. 

Privacidad y confidencialidad. 
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Nosotros garantizamos la expresa confidencialidad de su imagen y de los datos que 

podamos tomar. 

¿A qué datos del sujeto se tendrá acceso? y ¿Qué información será recolectada? 

Edad, sexo 

Uso que se dará a los datos del sujeto de investigación. 

Sólo y únicamente para investigación. 

¿Cómo serán almacenados y protegidos los datos del sujeto de investigación? y 

¿Quiénes tendrán acceso? 

Serán almacenados en un disco duro con clave y solamente tendrán acceso los 

investigadores. 

Acceso a sus datos por parte de los representantes del patrocinador, el CIEI y el INS. 

No identificación del sujeto en caso de publicaciones o presentaciones científicas del 

estudio. 

Situación tras la finalización del estudio, acceso post-estudio a la intervención de 

investigación, que haya resultado ser beneficioso. 

Información del estudio. 

La información de los resultados finales del estudio estará disponible en repositorio 

de la Universidad Continental y en la plataforma de CONCYTEC. 

Información del estudio. 

a. Contactos para responder cualquier duda o pregunta: 

INVESTIGADORES: 

BACH. ASTRID NOELIA ZAVALA SILVA 

BACH. RUTH NOEMI ZAVALA LOPEZ 

BACH. FRANYOR ZAPANA ARANZAMENDI 

Sección       para       llenar       por      el       sujeto       de       investigación: 

Yo. ..................................................................................... (Nombre y apellidos) 

He leído (o alguien me ha leído) la información brindada en este documento. 

Me han informado acerca de los objetivos de este estudio, los procedimientos, los 

riesgos, lo que se espera de mí y mis derechos. 

He podido hacer preguntas sobre el estudio y todas han sido respondidas 

adecuadamente. 

Considero que comprendo toda la información proporcionada acerca de este estudio. 

Comprendo que mi participación es voluntaria. 
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Comprendo que puedo retirarme del estudio cuando quiera, sin tener que dar 

explicaciones y sin que esto afecte mi atención médica. 

Al firmar este documento, yo acepto participar en este estudio. No estoy renunciando 

a ningún derecho. 

Entiendo que recibiré una copia firmada y con fecha de este documento. 

Nombre                completo                del                 sujeto                 de 

investigación. ................................................................................ Firma del sujeto de 

investigación................................................. Lugar, fecha y hora................................ 

Nombre completo del representante legal (según el caso) 

................................................................................ 

Firma del representante legal .................................................. Lugar, fecha y 

hora................................... 

En caso de tratarse de una persona analfabeta, deberá imprimir su huella digital en el 

consentimiento informado. El investigador colocará el nombre completo del sujeto 

de investigación, además del lugar, fecha y hora. 

 
Sección para llenar por el testigo (según el caso): 

He sido testigo de la lectura exacta del formato de consentimiento informado para el 

potencial sujeto de investigación, quien ha tenido la oportunidad de hacer preguntas. 

Confirmo que el sujeto de investigación ha dado su consentimiento libremente. 

Nombre completo del testigo..................................................................................... 

Firma del testigo........................................................................................................ 

Fecha y hora............................................ 

Sección para llenar por el investigador 

Le he explicado el estudio de investigación y he contestado a todas sus preguntas. 

Confirmo que el sujeto de investigación ha comprendido la información descrita en 

este documento, accediendo a participar de la investigación en forma voluntaria. 

Nombre completo del investigador/a......................................................................... 

Firma del sujeto del investigador/a.................................................... 

Lugar, fecha y hora .............................................. (La fecha de firma el participante) 

“Este consentimiento solo se aplica para trabajo cuya recolección de datos se hará en 

el Perú.” 
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Anexo 5 

Permiso institucional 
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Anexo 6 

Escala de Likert 

 
Con el fin de recopilar los datos de satisfacción y calidad de servicio se empleará la 

puntuación de la escala de Likert (del 1 al 5), que medirá las respectivas evaluaciones 

según confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía e infraestructura del 

cuestionario tipo Servqual con las siguientes puntuaciones. 

 
1. Muy Malo 

2. Malo 

3. Regular 

4. Bueno 

5. Muy Bueno 
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Anexo 7 

Evidencia de encuesta aplicada 
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Anexo 8 

Validación de juicio de expertos 
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Anexo 9 

Evidencia de fotografías 

 
 

CENTRO DE SALUD GENERALISIMO SAN MARTIN DE MARIANO 

MELGAR 
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