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RESUMEN

Objetivo: El objetivo del presente estudio fue determinar el nivel de

satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en Centros de

Salud de la Microred La Esperanza – Trujillo en el año 2023.

Material y método:  El estudio fue observacional, transversal y descriptivo. La

muestra estuvo conformada por 150 pacientes. Se utilizó el instrumento

SERVQUAL modificado para determinar la satisfacción del paciente. Se

incluyeron pacientes mayores o igual a 18 años de edad con derecho de ser

atendidos que acudieron al área odontológica de los Centro de Salud de la

Microred - La Esperanza en el año 2023.

Resultados: El resultado global de la satisfacción en la atención odontológica

fue del 40%. Se alcanzó un nivel de satisfacción superior en la dimensión de

seguridad (57,33% vs 42,67%), seguida por la de empatía (45,33%). Por otro

lado, la menor satisfacción estuvo relacionada a las dimensiones de fiabilidad

(38%), capacidad de respuesta (37,33%) y aspectos tangibles (22%).

Conclusiones: Menos de la mitad de los pacientes atendidos en el área

odontológica de los centros de salud de la Microred - La Esperanza Trujillo en

el año 2023 estuvieron satisfechos.

Palabras clave: Satisfacción del paciente, atención odontológica, calidad de la

atención en salud.
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ABSTRACT

Objective: The objective of this study was to determine the level of satisfaction

in the dental care of patients treated in Health Centers of the Microred La

Esperanza – Trujillo in the year 2023.

Material and method: The study was observational, cross-sectional and

descriptive. The sample consisted of 150 patients. The modified SERVQUAL

instrument was used to determine patient satisfaction. Patients older than or

equal to 18 years of age with the right to be treated who attended the dental

area of   the Health Center of the Microred - La Esperanza in the year 2023 were

included.

Results: With respect to the general level of satisfaction with care, it was 40%.

A higher level of satisfaction was achieved in the security dimension (57.33%

vs 42.67%), followed by empathy (45.33%). On the other hand, the lowest

satisfaction was related to the dimensions of reliability (38%), responsiveness

(37.33%) and tangible aspects (22%).

Conclusions: The quality of dental care perceived by the patients treated in

the health centers of the Microred of La Esperanza - Trujillo in the year 2023,

had a 40% overall satisfaction.

Keywords: Patient satisfaction, dental care, quality of healthcare.
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I. INTRODUCCION

El principal propósito y desafío de todo establecimiento de

salud y servicios médicos de apoyo es reforzar y mejorar las

prestaciones de salud. Una buena inversión, siendo el estado

el principal encargado de esta, permitirá el empleo de nuevas

tecnologías, insumos, instrumental y material en óptimas

condiciones y su mejor empleabilidad.1

En nuestro país, por ley se proclama que la población tiene

derecho a ser atendido en los establecimientos de salud de

manera eficiente a nivel nacional. Dentro del Plan Esencial de

Aseguramiento en Salud, el Estado Peruano busca que los

establecimientos de salud, tanto públicos como privados, se

comprometan a ciertos estándares de calidad con el fin de

ofrecer a la población un plan de salud que le garantice la

satisfacción con el servicio prometido.2, 3

La Superintendencia Nacional de Salud con la finalidad de

proveer servicios óptimos y de calidad, en el año 2020 se llevó

a cabo la encuesta: ENSUSALUD, en 181 centros de salud

con más de 25,000 usuarios. En la cual, a pesar del

conocimiento que se tiene acerca del sistema de salud, los

resultados demostraron que hay una satisfacción del 45% de

los usuarios que acuden a las áreas de consulta externa de

los establecimientos, tanto públicos como privados.4

En el año 2021, el 97.1% de los centros de salud de primer

nivel de atención presentaban unas instalaciones

inadecuadas, englobando la infraestructura precaria,

equipamiento obsoleto, inoperativo o insuficiente; reflejando la

necesidad de una intervención integral en infraestructura y

equipamiento en casi todos los establecimientos de atención

primaria.5, 6
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El presente estudio, tiene el propósito de medir el nivel de

satisfacción en la atención odontológica de pacientes

atendidos en dos centros de salud pública y de esta manera

tener un referente de la calidad de la atención brindada en el

área odontológica de estos, los resultados contribuirán a la

mejora de los procesos de atención y fortalecimiento de la

calidad en la atención brindada.

Formulación del problema

¿Cuál es el nivel de satisfacción en la atención odontológica

de pacientes atendidos en centros de salud de la Microred La

Esperanza – Trujillo en el año 2023?

I.1 Objetivos

General

● Determinar el nivel de satisfacción en la atención

odontológica de pacientes atendidos en centros de salud de la

Microred La Esperanza – Trujillo en el año 2023.

Específicos

● Determinar la satisfacción del paciente respecto a la

dimensión Elementos Tangibles, en la atención odontológica

de centros de salud de la Microred La Esperanza – Trujillo en

el año 2023.

● Determinar la satisfacción del paciente respecto a la

dimensión Fiabilidad, en la atención odontológica de centros

de salud de la Microred La Esperanza – Trujillo en el año

2023.

● Determinar la satisfacción del paciente respecto a la

dimensión Capacidad de Respuesta, en la atención

2



odontológica de centros de salud de la Microred La Esperanza

– Trujillo en el año 2023

● Determinar la satisfacción del paciente respecto a la

dimensión Seguridad, en la atención odontológica de centros

de salud de la Microred La Esperanza – Trujillo en el año

2023.

● Determinar la satisfacción del paciente respecto a la

dimensión Empatía, en la atención odontológica de centros de

salud de la Microred La Esperanza – Trujillo en el año 2023.

I.2 Justificación del estudio

Justificación teórica: La siguiente investigación se realizó con la

finalidad de aportar nueva información sobre la calidad de

atención que se recibe en los centros de salud de la Microred La

Esperanza, para así conocer que percepción tienen los pacientes

sobre el servicio brindado. Existen estudios sobre el nivel de

satisfacción en la atención odontológica en el país, pero muy

pocos en nuestra ciudad. Por lo tanto, esta investigación llenará

un vacío en el conocimiento teórico. Siendo el punto más

importante para la realización del estudio.

Justificación metodológica: La presente investigación pretende

proporcionar datos informativos relevantes que refleje el estado

actual del servicio odontológico en centros de salud de la Microred

La Esperanza, a fin de corregir posibles deficiencias y de

potenciar las actuales fortalezas.

Justificación social: El estado de salud bucal viene siendo uno

de los principales problemas de salud pública, siendo la población

más vulnerable los principales perjudicados debido a diversos

factores tanto socioeconómicos como ambientales. Para la cual,

nosotros como profesionales de salud debemos trabajar

constantemente en la búsqueda de mejorar la calidad de servicio.

3



II. MARCO DE REFERENCIA

II.1 Antecedentes del estudio

Chiroque et al. (Cuba, 2022), realizaron un estudio con el objetivo de

determinar la satisfacción de pacientes militares que recibieron

atención odontológica especializada. El estudio se realizó en 394

pacientes que acudieron al servicio odontológico en el Departamento

de Estomatología del Hospital Militar Central, durante agosto a

octubre del año 2021. Se aplicó el Cuestionario SERVQUAL

modificado. La satisfacción global de los pacientes militares fue de

82,49 %. De las dimensiones evaluadas, las que obtuvieron mayor

satisfacción fueron la empatía (84,77 %), seguida de la seguridad

(84,01 %), la fiabilidad (73,60 %), capacidad de respuesta (64,97 %)

y elementos tangibles (44,67 %). Se obtuvo como resultado que el

nivel de satisfacción total fue de mayor al 40%, siendo la dimensión

de empatía la que presentó mayor satisfacción en los pacientes.18

Alfaro Ortiz et al. (El Salvador, 2021), realizó un estudio con el

objetivo de determinar el nivel de satisfacción de pacientes atendidos

por especialistas odontólogos. Se aplicó el Cuestionario SERVQUAL

modificado. Las clínicas del estudio registraron una satisfacción

global por arriba del 85 % desde la percepción del paciente.

Concluyeron que el mayor índice de satisfacción con un 97% fue la

dimensión de seguridad. De las dimensiones de calidad, la

tangibilidad representó el porcentaje más bajo de satisfacción con un

90 % señalando como insatisfactorios, equipos de apariencia

moderna y la poca publicidad de algunas clínicas. La dimensión

seguridad presentó el mayor índice de satisfacción para el paciente

con un 97% frente al resto de dimensiones. 19

Lara et al. (Lima, 2020), realizaron un estudio con la finalidad de

determinar la satisfacción de pacientes en un hospital en Lima. La

4



muestra conformó 702 pacientes. Se utilizó el instrumento

SERVQUAL modificado. Se incluyeron pacientes mayores o igual a

18 años de edad con derecho de ser atendidos que acudieron al área

odontológica. Los resultados demostraron que los pacientes dieron

un resultado de 88,6% de insatisfacción global. La frecuencia de

insatisfacción en la dimensión fiabilidad fue de 49.20%, en capacidad

de respuesta: 69,12%, en seguridad: 54,02%, en empatía: 66,44%,

en aspectos tangibles: 67,74% 24

II.2 Marco teórico

Según el Código de Ética, el Ministerio de Salud (MINSA) tiene el

objetivo de preservar la dignidad de la persona, fomentar la salud,

previniendo enfermedades y afianzando la atención integral de todos

los peruanos; planteando y dirigiendo políticas de salud de la mano

del sector público y responsables sociales.7

La noción de calidad en el área de salud es un concepto de carácter

abstracto, siendo objetivo y subjetivo a la vez. Según Donabedian, la

calidad de salud es la competencia de los servicios de salud a la hora

de garantizar más beneficios exentos de error para los pacientes en

base a los recursos con los que se cuenta, centrándose en el

paciente, respondiendo a sus necesidades y preferencias de forma

individualizada y eficiente.8,9

La cobertura de salud tiene como principal motivación que todas y

cada una de las personas atendidas en centros de salud sean

merecedores de una atención de calidad sin algún tipo de restricción.

De esta manera, todos los servicios brindados, ya sean preventivos,

restauradores o de rehabilitación engloban el concepto de red de

salud general. 10,25

La satisfacción del paciente viene de la diferencia entre la

expectativa que tiene del servicio a recibir y la percepción del mismo.

La apreciación que tiene el paciente referente a la atención

previamente recibida es una pieza fundamental para recopilar la

5



información de sus preferencias por medio de un cuestionario o

preguntas simples previas a la consulta. 1, 11

La calidad del servicio llega a ser evaluado integralmente midiendo la

satisfacción de todos los usuarios. Siendo esta un medidor para

calificar el tipo de atención que brindamos. Un nivel alto de calidad

de servicio nos trae consigo una alta demanda, preservando la

fidelidad de nuestros pacientes y atrayendo a nuevos usuarios,

reduciendo gastos y lo más importante, habrá un aumento de

ingresos y una mejor reputación en el mercado.8, 12

En este caso, para asegurar una mayor calidad de servicio, con la

meta de crear una institución de excelencia, necesitamos contar con

herramientas que constantemente nos brinden datos que puedan

mostrar la situación actual y, a su vez, señalar las debilidades del

sistema. 13, 14

Empleando un buen instrumento de medición, en conjunto con la

retroalimentación de lo que es y cómo llegar a la satisfacción de los

usuarios nos permite a las instituciones identificar los servicios a

mejorar. 11

Ante la importancia de este problema, la comunidad científica ha

propuesto muchas herramientas para medir la calidad del servicio, de

las cuales se destaca el modelo SERVQUAL. Debido a su valor y

confiabilidad, es la herramienta número uno, con múltiples

dimensiones, más aceptada y empleada para medir la calidad en

establecimientos de salud y servicios de apoyo médico. 16,22

El instrumento SERVQUAL modificado, tiene cinco dimensiones,

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatía. 17.

II.3 Marco conceptual

La calidad se define como la adecuación de un producto o servicio a

las características especificadas, que permiten juzgar su valor.
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La satisfacción se define como el resultado de comparar la

percepción que tiene el usuario con las expectativas que recibió por

parte de un servicio o producto.

II.4 Sistema de hipótesis

Por ser una investigación descriptiva la hipótesis es implícita.

VARIABLES DEFINICIÓN
CONCEPTUAL

DIMENSIONE
S

DEFINICIÓN
OPERACIONAL E
INDICADORES

TIPO DE
VARIABLE

ESCALA DE
MEDICIÓN

Nivel de
Satisfacción

Resultado de
comparar la
percepción con la
expectativa del
usuario con un
servicio o producto
recibido.8

Elementos
Tangibles

Cuestionario
SERVQUAL modificado.
Item 1- 4
- Satisfecho
- Insatisfecho

Cualitativa Ordinal

Fiabilidad

Cuestionario
SERVQUAL modificado.
Item 5 - 9
- Satisfecho
- Insatisfecho

Cualitativa Ordinal

Capacidad
de
Respuesta

Cuestionario
SERVQUAL modificado.
Item 10- 13
- Satisfecho
- Insatisfecho

Cualitativa Ordinal

Seguridad

Cuestionario
SERVQUAL modificado.
Item 14 - 17
- Satisfecho
- Insatisfecho

Cualitativa Ordinal

Empatía

Cuestionario
SERVQUAL modificado.
Item 18 - 22
- Satisfecho
- Insatisfecho

Cualitativa Ordinal

Sexo
Grupo categórico al
que pertenecen los
seres humanos.24

___ Masculino
Femenino Cualitativa Nominal

Edad

Tiempo que
transcurre desde el
día de nacido hasta
la actualidad.23

___
En años Cuantitativa De razón

III. METODOLOGIA EMPLEADA

III.1 Tipo y nivel de investigación

Básica, nivel descriptivo.
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III.2 Población y muestra de estudio

La población estuvo constituida por los pacientes que acudieron a

una consulta en el servicio odontológico de los centros de salud de la

Microred La Esperanza – Trujillo en el año 2023.

Características de la población muestral

Criterios de inclusión

● Paciente atendido en el servicio odontológico de los

centros de salud de la Microred La Esperanza – Trujillo

en el año 2023.

● Paciente de edad mayor o igual a 18 años de sexo

femenino o masculino.

Criterios de exclusión

● Paciente que se niegue a responder la encuesta.

Diseño estadístico de muestreo

Unidad de muestreo

Paciente atendido en el área odontológica de los centros de

salud de la Microred La Esperanza – Trujillo en el año 2023.

Unidad de análisis

Paciente atendido en el área odontológica de los centros de

salud de la Microred La Esperanza - Trujillo en el año 2023.

Tamaño muestral

Para el cálculo muestral se utilizó la fórmula para proporciones

finitas considerando un N de 240 pacientes que se atendieron

según el HIS-MINSA por mes en el área odontológica de los

centros de salud de la Microred La Esperanza – Trujillo en el

año 2023.

8



Finalmente se consideró una muestra mínima necesaria de

148 pacientes que cumplan con los criterios de selección.

Tipo de muestreo

No probabilístico por conveniencia.

III.3 Diseño de investigación

Número de
mediciones

Número de
grupos a
estudiar

Tiempo en el
que ocurrió el
fenómeno a
estudiar

Forma de
recolectar
los datos

Posibilidad
de
intervención
del
investigador

Transversal Descriptivo Prospectivo Prolectivo Observacional

9

Total de la población N = 240

Proporción de aceptación p = 0.5

Proporción de rechazo Q = 0.5

Nivel de confianza Z = 1.96

Error estándar E= 0.05

Tamaño de la muestra calculado n = 147.95

Tamaño de la muestra mínimo n = 148



De la aprobación del proyecto

El primer paso para la realización del presente estudio de

investigación fue la obtención del permiso para la ejecución,

mediante la aprobación del proyecto por el Comité

Permanente de Investigación Científica de la Escuela de

Estomatología de la Universidad Privada Antenor Orrego con

la correspondiente Resolución Decanal (Anexo 1)

De la autorización para la ejecución

La investigación se realizó en pacientes dos centros de salud

pertenecientes a la Microred La Esperanza - Trujillo, de tal

modo se solicitó el permiso a la directora de la Estrategia

Sanitaria de salud bucal de la Microred La Esperanza, la Dra.

Marlene Medina Antaya, como también a los directores de los

dos centros de salud a ejecutar el estudio. Se les explicó la

importancia del siguiente estudio, y a su vez el proceso de

ejecución del mismo. (Anexo 2, 3, 4 y 5)

De la selección de sujetos para el estudio

Se invitó a los pacientes que acudieron al servicio

odontológico de los centros de salud de la Microred La

Esperanza - Trujillo a participar del estudio, solicitando su

contribución en la investigación y firmando el consentimiento

informado. (Anexo 6)

Procedimiento

A los pacientes se les explicó los objetivos, procedimiento y la

importancia que implicó el presente estudio. Una vez firmado

el consentimiento informado, se les otorgó la primera parte del

cuestionario correspondiente a expectativa, previa consulta en

el servicio odontológico, posterior a este se procedió a

entregar la segunda parte del cuestionario a los mismos
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pacientes para realizar la última parte correspondiente a

percepción.

III.4 Técnicas e instrumentos de investigación

Método de recolección de datos

Encuesta.

Instrumento de recolección de datos

En este estudio se hizo uso del instrumento SERVQUAL

modificado. La encuesta consta de 22 preguntas para

percepción y 22 para expectativas, agrupadas en 5

dimensiones, tales como aspectos tangibles que va de la

pregunta 1 a la 4, fiabilidad que va de la pregunta 5 a la 9,

capacidad de respuesta que va de la pregunta 10 a la 13,

seguridad que va de la pregunta 14 a la 17 y por último

empatía que va de la pregunta 18 a la 22. Las opciones de

respuesta fueron en escala tipo Likert presentadas de la

siguiente manera: 1) totalmente en desacuerdo, 2) en

desacuerdo, 3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4) de acuerdo

y 5) totalmente de acuerdo. (Anexo 7).

Validez

La encuesta SERVQUAL diseñada por Parasuraman et al por

su validez y confiabilidad, es la herramienta multidimensional

más aceptada y utilizada para medir la calidad de atención en

empresas de servicios. 27

Confiabilidad

La confiablidad se determinó con la prueba de Alfa de

Cronbach Se realizó una prueba piloto en la cual participaron

30 participantes de ambos centros de salud donde se obtuvo

un valor α = 0,837, lo que permite inferir que el instrumento a

utilizar es significativamente confiable o excelente confiable.

(Anexo 8)
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III.5 Procesamiento y análisis de datos

Los datos fueron tabulados en el programa Excel 2019 y

analizados estadísticamente en SPSS v. 26. Se utilizaron

frecuencias absolutas y relativas para la presentación de las

variables cualitativas. Después, se realizó un análisis descriptivo

y los resultados fueron expresados en tablas de frecuencia.

(Anexo 9)

Consideraciones bioéticas

Para realizar el presente estudio, se siguió los principios de la

Declaración de Helsinki. Además, se solicitó la aprobación del

Comité de Ética UPAO, mediante resolución. (Anexo 9)

IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

IV.1 Análisis e interpretación de resultados

Se incluyó a un total de 150 participantes, de los cuales el 65%

fueron mujeres y el 35%, hombres y la mediana de edad fue de 41

años (rango intercuartílico: 28-54,8). A continuación, se presentan los

resultados obtenidos a partir de la aplicación de una encuesta de

satisfacción en la atención odontológica.

En la Tabla 1, se observa que, con respecto al nivel general de la

satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en

Centros de Salud de la Microred La Esperanza – Trujillo fue del 40%,

mientras que el 60% estuvo insatisfecho, siendo la dimensión de

seguridad la que presentó el mayor porcentaje de satisfacción

(57,33% vs 42,67%). En cambio, las dimensiones como la empatía,

fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles, tuvieron

mayores niveles de insatisfacción. Las dimensiones con mayor

satisfacción fueron seguridad (57,33%) y empatía (45,33%). Por otro

lado, la menor satisfacción estuvo relacionada a las dimensiones
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como la fiabilidad (38%), la capacidad de respuesta (37,33%) y

aspectos tangibles (22%).

En la Tabla 2, se observa que, respecto a la dimensión de aspectos

tangibles, solo el 22% de pacientes atendidos en el área

odontológica se encontraron satisfechos, mientras que el 78% estuvo

insatisfecho. En relación a cada componente de esta dimensión, se

evidenció una mayor satisfacción en la buena presencia del personal

de atención, reportando solo un 14% de participantes satisfechos.

Asimismo, la mayor insatisfacción estuvo dada por el equipamiento

del centro de salud (99,33%), contar con publicidad visualmente

atractiva (96,67%) y el atractivo de las instalaciones del centro de

salud (96,67%).

En la Tabla 3, se observa que, respecto a la dimensión de fiabilidad,

el 38% de pacientes atendidos en el área odontológica se

encontraron satisfechos, mientras que el 62% estuvo insatisfecho. En

relación a cada componente de esta dimensión, la mayor satisfacción

fue con respecto al interés sincero mostrado por el personal del

centro de salud para solucionar un problema (10%). Luego, la

satisfacción por eficiencia del centro de salud desde el primer

momento (9,33%). Asimismo, la satisfacción por la realización de

servicios en tiempo prometido fue igual a la satisfacción por la nula

posibilidad de equivocarse por parte del centro de salud (6,67%). La

menor satisfacción fue relacionada al cumplimiento de algún acuerdo

en una fecha determinada (5,33%).

En la Tabla 4, se observa que, respecto a la dimensión de capacidad

de respuesta, el 37,33% de pacientes atendidos en el área

odontológica se encontraron satisfechos, mientras que el 62,67%

estuvo insatisfecho. En relación a cada componente de esta

dimensión, la mayor satisfacción fue con respecto a la disposición a

ayudar a los usuarios por parte del personal del centro de salud para

solucionar un problema (12%). Luego, la satisfacción en relación a

que el personal nunca debe estar demasiado ocupado para

responder a las preguntas de los usuarios estuvo presente en el

13



10,67%. Asimismo, la satisfacción por la labor por parte del centro de

salud, de mantener informados a los usuarios con respecto a cuándo

se ejecutarán los servicios, estuvo presente en el 8%. Finalmente, la

menor satisfacción fue relacionada al cumplimiento de ofrecer un

servicio rápido a sus usuarios (6,67%).

En la Tabla 5, se observa que, respecto a la dimensión de

seguridad, el 57,33% de pacientes atendidos en el área odontológica

se encontraron satisfechos, mientras que el 42,67% estuvo

insatisfecho. En relación a cada componente de esta dimensión, la

mayor satisfacción fue con respecto al conocimiento suficiente por

parte del centro de salud para responder a todas las preguntas de los

usuarios (25,33%). Luego, la satisfacción en relación a la cortesía por

parte del centro de salud con los usuarios estuvo presente en el

16,67%. Asimismo, la satisfacción por el comportamiento del

personal de centro de salud que transmite confianza, estuvo presente

en el 12%. Finalmente, la menor satisfacción fue relacionada al

sentimiento de seguridad con relación a los servicios del centro de

salud como pagos y atención recibida (3,33%).

En la Tabla 6, se observa que, respecto a la dimensión de empatía,

el 45,33% de pacientes atendidos en el área odontológica se

encontraron satisfechos, mientras que el 54,67% estuvo insatisfecho.

En relación a cada componente de esta dimensión, la mayor

satisfacción fue con respecto a la atención de cada paciente según

su situación y características particulares (14%). Luego, la

satisfacción en relación siempre a atención de calidad durante todo el

tiempo y mantener estrecha relación con los pacientes, tuvo

proporciones iguales (8,67%). Asimismo, la satisfacción por el

cumplimiento de pensar primero en el paciente, estuvo presente en el

8%. Finalmente, la menor satisfacción fue con la disponibilidad de

instrumentos, equipos y aparatos necesarios para sus tratamientos

(6%).
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Tabla 1: Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza – Trujillo.

Tabla 1. Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en
Centros de Salud de la Microred La Esperanza – Trujillo.

DIMENSIÓN Satisfechos Insatisfechos
n % n %

ASPECTOS TANGIBLES 33 22,00 117 78,00

FIABILIDAD 57 38,00 93 62,00

CAPACIDAD DE RESPUESTA 56 37,33 94 62,67

SEGURIDAD 86 57,33 64 42,67

EMPATÍA 68 45,33 82 54,67

PROMEDIO TOTAL 300 40,00 450 60,00

Tabla 2: Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo,

según la dimensión de aspectos tangibles.

Tabla 2. Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, según la dimensión de aspectos tangibles.

DIMENSIÓN PREGUNTAS
Satisfechos Insatisfechos
n % n %

ASPECTOS TANGIBLES

1. Equipos de apariencia moderna
1 0,67 149 99,33

2. Instalaciones visualmente atractivas. 6 4,00 144 96,00

3. Elementos materiales visualmente
atractivos

5 3,33 145 96,67

4. Empleados con apariencia pulcra 21 14,00 129 86,00

TOTAL 33 22,00 117 78,00
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Tabla 3: Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo,

según la dimensión de fiabilidad.

Tabla 3. Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, según la dimensión de fiabilidad.

DIMENSIÓN PREGUNTAS
Satisfechos Insatisfechos
n % n %

FIABILIDAD

5. Cumplimiento de lo prometido 8 5,33 142 94,67

6. Sincero interés por resolver problemas 15 10,00 135 90,00

7. Realizan bien el servicio la primera vez 14 9,33 136 90,67

8. Concluyen el servicio en el tiempo
prometido 10 6,67 140 93,33

9. No cometen errores 10 6,67 140 93,33

TOTAL 57 38,00 93 62,00

Tabla 4: Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo,

según la dimensión de capacidad de respuesta.

Tabla 4. Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, según la dimensión de capacidad de respuesta.

DIMENSIÓN PREGUNTAS
Satisfechos Insatisfechos
n % n %

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

10. Comunican cuando ejecutarán el servicio 12 8,00 138 92,00

11. El personal ofrece un servicio rápido 10 6,67 140 93,33

12. El personal siempre está dispuesto a
ayudar 18 12,00 132 88,00

13. El personal nunca está demasiado
ocupado para responder a las preguntas 16 10,67 134 89,33

TOTAL 56 37,33 94 62,67
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Tabla 5: Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza – Trujillo,

según la dimensión de seguridad.

Tabla 5. Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza – Trujillo, según la dimensión de seguridad.

DIMENSIÓN PREGUNTAS
Satisfechos Insatisfechos
n % n %

SEGURIDAD

14. Comportamiento confiable del personal 18 12,00 132 88,00

15. Usuarios se sienten seguros 5 3,33 145 96,67

16. El personal se muestra amable 25 16,67 125 83,33

17. El personal tiene conocimientos suficientes para
responder a todas las preguntas 38 25,33 112 74,67

TOTAL 86 57,33 64 42,67

Tabla 6: Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes
atendidos en Centros de Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo,

según la dimensión de empatía.

Tabla 6. Nivel de Satisfacción en la atención odontológica de pacientes atendidos en Centros de
Salud de la Microred La Esperanza - Trujillo, según la dimensión de empatía.

DIMENSIÓN PREGUNTAS
Satisfechos Insatisfechos
n % n %

EMPATÍA

18. Ofrecen atención individualizada
21 14,00 129 86,00

19. Tienen empleados que ofrecen atención
personalizada

12 8,00 138 92,00

20. Horario de trabajo convenientes para todos
los usuarios

13 8,67 137 91,33

21. Se preocupan por los usuarios. 13 8,67 137 91,33

22. Comprenden las necesidades específicas de
los usuarios

9 6,00 141 94,00

TOTAL 68 45,33 82 54,67
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La medición de la satisfacción del paciente es importante porque nos

señala la calidad de atención recibida en los servicios de salud.11 La

calidad en salud se basa en la capacidad de estos para asegurar

mayor número de beneficios, para el paciente, sin error empleando

las herramientas que se tiene a mano.8, 9

En el presente estudio, se encontró menos de la mitad de los

pacientes estuvieron satisfechos por los servicios brindados,

coincidiendo así con Lara et al.24, quién obtuvo un resultado menor al

20%. Sin embargo, estos resultados difieren de los reportados por

Chiroque et al.18 y Alfaro-Ortiz et al.19 ya que ellos encontraron

niveles de satisfacción mayores al 80%. Esto se puede deber a que

las prestaciones de salud peruana aún no cuentan con el apoyo

gubernamental y los recursos necesarios para poder brindarles a

nuestros pacientes una atención de calidad.

La dimensión de elementos tangibles fue la que presentó mayor

porcentaje de satisfacción, hallazgo similar a los reportados por

Chiroque et al.18, Alfaro-Ortiz et al.19 y Lara et al.24 Esto podría

deberse a que los centros de salud no cuentan con la

implementación estructural, tecnológica fundamental y actual para

una correcta atención.

En cuanto a la dimensión de fiabilidad, se obtuvo un resultado mayor

al 30%, no obstante, los resultados reportados por Chiroque et al.18 y

Lara et al.24 presentaron un porcentaje de satisfacción mayor al 50%.

Esto puede ser causado porque no se suplió con las necesidades de

los pacientes de una manera eficiente en los tiempos prometidos,

aun así, mostraron verdadero interés para poder solucionar los

problemas que se presentan, lo que generó la satisfacción de los

usuarios.

Según la dimensión de capacidad de respuesta, el porcentaje de

satisfacción fue menor del 50%, donde se coincidió con los

resultados obtenidos por Lara et al.24, discrepando así con Chiroque
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et al.18, quien tuvo un nivel de satisfacción de casi el 65%. Este

hallazgo podría ser resultado por la velocidad de atención, siendo

esta muy lenta para los usuarios, pese a esto, el personal de salud

se encontró dispuesto a ayudar a los pacientes y poder responder

todas las dudas por parte de los mismos.

La dimensión de seguridad fue la que contó con mayor grado de

satisfacción superando el 50%, coincidiendo con Alfaro-Ortiz et al.20,

siendo este valor de alta significativa para el presente estudio.

Puesto que, a pesar de las condiciones del Centro de Salud, el

personal muestra seguridad en sus conocimientos profesionales para

poder dar con un diagnóstico correcto, brindado respuestas y

soluciones claras y correctas, transmitiéndoles a los pacientes un

sentimiento de confianza y tranquilidad con el servicio.

En la dimensión de empatía, diferimos con los resultados

documentados por Chiroque et al.18 quien contó con una satisfacción

del 84% siendo esta su mejor dimensión evaluada. No obstante, Lara

et al.24 encontró resultados bajos, similares a los reportados en el

presente estudio. Donde se puede considerar que esto es

consecuencia de la desidia por parte del personal en las necesidades

específicas de los usuarios.

Este estudio, al tratarse de un estudio de diseño transversal solo

puede aportar datos medidos en un solo momento. No obstante,

puede ser de utilidad para poner hincapié en las necesidades del

servicio de salud en el país actualmente y servir de base para la

realización de estudios similares. 

El nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en centros de

salud debe de ser estudiado a fin de promover la mejora de estos en

las diversas áreas y especialidades para brindar un servicio de salud

digno y eficiente cumpliendo así con el derecho de la población

peruana.
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CONCLUSIONES

● La calidad de atención odontológica percibida por los pacientes

atendidos en los centros de salud de la Microred de La Esperanza

– Trujillo en el año 2023 contó con un 40% de satisfacción global.

● La satisfacción de la calidad de atención odontológica percibida

por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred

de La Esperanza - Trujillo en el año 2023 según la dimensión de

elementos tangibles fue de un 22%, siendo el ítem de menor

porcentaje de satisfacción.

● La satisfacción de la calidad de atención odontológica percibida

por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred

de La Esperanza - Trujillo en el año 2023 según la dimensión de

fiabilidad fue de un 38%.

● La satisfacción de la calidad de atención odontológica percibida

por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred

de La Esperanza - Trujillo en el año 2023 según la dimensión de

capacidad de respuesta fue de un 37.33%.

● La satisfacción de la calidad de atención odontológica percibida

por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred

de La Esperanza - Trujillo en el año 2023 según la dimensión de

seguridad fue del 57,33%, siendo el ítem con mayor porcentaje de

satisfacción.

● La satisfacción de la calidad de atención odontológica percibida

por los pacientes atendidos en los centros de salud de la Microred

de La Esperanza - Trujillo en el año 2023 según la dimensión de

empatía fue de un 45,33%.
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RECOMENDACIONES

● Microred La Esperanza - Trujillo, tomar en cuenta los resultados

obtenidos de esta investigación a fin de poner hincapié en las

necesidades de los pacientes y tomar medidas correctivas.

● Implementar capacitaciones de atención al usuario, dirigidos a los

profesionales de salud y personal en general, con la finalidad de

mejorar el trato y atención a los pacientes de los centros de salud

de la Microred La Esperanza - Trujillo.

● Implementar un buzón de sugerencias y realizar encuestas

breves sobre la calidad de atención, a fin de saber continuamente

la percepción de los pacientes atendidos y determinar con

exactitud las causas de la insatisfacción o la falta de conformidad

en ellos.

● Contar con un equipo administrativo adecuado que

continuamente se encuentre gestionando con las instancias

correspondientes, generando el interés de implementar los

equipos actualizados de un consultorio odontológico con

herramientas completamente modernas para el correcto

diagnóstico y tratamiento correspondiente.

● Fomentar la investigación en el área, con el objetivo de mantener

un adecuado control del servicio brindado en el área odontológica

de los establecimientos de salud.

● Que los servicios y distintas áreas de salud, estén en constante

evaluación, más aún en el contexto de la pandemia y en base a

esta, realizar procesos de mejora continua en la calidad de

atención. 
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