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RESUMEN 

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la calidad de 

atención y la satisfacción del usuario en el servicio de odontología del Puesto de Salud 

Nicolás Garatea, 2019, para ello se llevó a cabo un estudio transversal, no experimental, de 

tipo correlacional. La población estuvo conformada por los pacientes que acudieron al 

servicio de Odontología del Puesto Salud determinándose finalmente un muestra de 93 

pacientes que cumplieron los criterios de inclusión y exclusión. A quienes se les aplico la 

encuesta formulada por Servqual donde se calificó en una escala del 1 al 7,teniendo en cuenta 

que  1 representa la menor calificación y 7 la mayor calificación,  enfocándose  en lo que 

nos dice  Davies y Ware, 1982  que la satisfacción es el resultado entre la   expectativa y la 

percepción dándose así la distribuir  en las 5 dimensiones establecidas dividas en preguntas 

porcada dimensión para el área de odontología , encontrándose entre sus principales 

resultados que el grado de satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio del puesto 

de salud Nicolás Garatea resulto siendo de unn70 %, la mayor cantidad de pacientes 

atendidos fueron mujeres en un 84,9% y  varones en un 15%. En relación con la calidad de 

atención esta fue del 80,4% en la dimensión de seguridad y en relación con la calidad de 

atención el grado de satisfacción menor es en los aspectos tangibles con un 60,2%. 

 

Palabras clave: calidad de atención, satisfacción de usuario, fiabilidad y seguridad.  
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ABSTRACT 

This study aimed to determine the relationship between quality of care and satisfaction of 

the user in the service of dentistry the Health Post Nicolas Garatea, 2019, for it was carried 

out, not experimental, cross-sectional study type correlational. The population consisted of 

patients attending the service Dental Health Since finally determined the one sample of 93 

patients who met the inclusion and exclusion criteria. Those who were administered the 

survey made by Servqual where he scored on a scale of 1 to 7, taking into account where 1 

represents the lowest score and 7 the highest rating, focusing on what it says Davies and 

Ware, 1982 that satisfaction is the result between the expectation and perception occurring 

thus distributed in the 5 dimensions set divided into filth questions dimension to the field of 

dentistry, being among its main results that the degree of satisfaction of patients treated at 

the service of the health post Nicolas Garatea it turned out to be of unn70%, the highest 

number of patients treated were women 84.9% and men 15%. Regarding the quality of care 

is was 80.4% in the security dimension and in relation to the quality of care the degree of 

satisfaction is less tangible aspects with 60.2%. 

 

 

 

Keywords: quality of care, user satisfaction, reliability, and security. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Con los últimos estudios publicados sobre la tasa mundial de morbilidad del año 

2016, se pudo determinar que las enfermedades bucodentales afectan a la mitad de la 

población a nivel mundial (3580 millones de personas). Esto quiere decir que las 

enfermedades bucodentales no trasmisibles son más comunes y que las personas pueden 

padecer toda su vida de ellas. En la actualidad los tratamientos de salud bucal siguen 

siendo costosos para la población, representado a nivel mundial el 5 % del gasto total en 

salud; y en la mayoría de los países de altos ingresos representa el 20 % del gasto total, 

la salud bucal es un indicador clave para la satisfacción y la calidad de vida en la 

población. 

Sabemos bien que la implementación de centros de salud bucal en gran parte de los 

países es ineficiente; la necesidad en salud bucal tiene diferencias significativas por 

regiones en lo que a cobertura se refiere, variando de un 35% en países con ingresos bajos, 

a un 60 % en países de ingreso medios y en los países con ingresos altos es del 82%. En 

muchos países la demanda de salud bucal es alta, sobrepasando las capacidades que el 

estado brinda para la atención, generando una mala calidad de atención e insatisfacción 

de los pacientes. 

La situación de salud bucal en el Perú es poco conocida y muy poco valorada por 

el mismo estado, los tratamientos brindados no son suficientes para el desempeño laboral 

protocolar de los profesionales por lo cual la calidad de atención para poder brindar al 

paciente es mínima. Con el tiempo se crearon guías para mantener la salud bucal como 

cultura y aprendizaje de cada paciente. Dentro de ellos se crearon cartillas donde se 

informaba al paciente los procedimientos a seguir y esto complementaba a los 

tratamientos realizados o sugeridos por el operador para así crear una satisfacción del 

paciente bajo el criterio de la información oportuna dada a la población. 

De esta manera buscamos determinar si existe una relación entre calidad y 

satisfacción de usuario para poder sustentar el déficit que se puede encontrar en el sistema 

de salud respecto al área de odontología, para encontrar las variables definidas por 

Servqual se ha ubicado antecedentes previos para nuestro estudio: 

De la Paz Otero Casal M. (2014), realizó un estudio de corte trasversal, descriptivo 

y observacional donde determino que respecto a los usuarios del servicio de 
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estomatología que respondieron a la pregunta basada en respeto, amabilidad y paciencia 

el índice de satisfacción fue de un 68,5 % y respecto de las preguntas dirigidas a evaluar 

los ambientes de espera para su comodidad, solo se obtuvo un 22,2 % de satisfacción. 

Los estudios realizados por Aldosari, M. A., Tavares, M. A., col. (2017.) 

determinaron que los usuarios del sexo masculino tenían un alto índice de no estar 

satisfechos con el área de odontología a diferencia del sexo femenino. Por otro lado, en 

lo que respecta al equipamiento y materiales necesarios se determinó un índice de calidad 

del 96.1%   por otro lado, en lo que respecta al entendimiento de las explicaciones 

referidas por el operador se alcanzó un índice del 81.2%. Finalmente determinaron que 

el grado de satisfacción de los pacientes mejoraba cuando estos ya tenían una cita 

propuesta y fueron atendidos a tiempo desde el ingreso al establecimiento hasta el término 

de su tratamiento correspondiente. 

Por otro lado, en el estudio realizado por Ali D. A. (2016). Refiere que las personas 

encuestadas se encontraron con un grado de satisfacción alto, obteniéndose como 

resultado que el 42,6% de la satisfacción del paciente fue con el desempeño de los 

dentistas, mientras que en la dimensión de aspectos tangibles el porcentaje fue el 31,5% 

en relación al entorno clínico. Cabe recalcar que hubo algunos aspectos observados con 

respecto a los asistentes dentales, posteriormente con la apariencia física y la 

accesibilidad al centro de salud. También se vio que las mujeres con licenciatura y las 

personas jóvenes se encontraban satisfechas con los servicios dentales y no clínicos. 

Según Ferreira da Silva, Cosmo & Melo, Samara. (2019). En su mayoría las 

personas encuestadas, el 98% explican que los estudiantes informaron a los usuarios 

sobre los protocolos que se hacen antes de los tratamientos dentales. Por otro lado se 

encontró un 69% de pacientes satisfecho con el tiempo de espera para la realización de 

su tratamiento. Observándose también que los usuarios se encuentran satisfechos con la 

explicación brindada para realizar su tratamiento (98%). 

Charalambous, C. & Galanis, Petros & Tselepos, C. & Theodorou, Mamas. (2019). 

En su estudio “Users’ satisfaction of public dental services in Cyprus. Archives of 

Hellenic Medicine.”. Determino que un porcentaje alto de usuarios (97 %), quienes están 

satisfechos al momento de la atención odontológica, por el contrario el nivel de confianza 

en algunos usuarios para la continuidad de sus tratamientos fue de 17,5% satisfechos. En 
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cuanto a la pregunta referida con la explicación que brinda el profesional al paciente la 

respuesta de satisfacción llego al 30,9 %. 

Por otra parte, Ahmad A., AhmeD A., Muhammad N. (2018) en su estudio de 

“Satisfacción del paciente con los servicios dentales y factores asociados en una 

institución dental saudita.  Reporta que el 65,3% de los usuarios atendidos fueron varones 

mientras que el 34,7% fueron mujeres. Los resultados encontrados fueron que el 74,8% 

se encontraron satisfechos con la infraestructura del establecimiento, por otro lado el 

56,9% referían observaciones respecto al horario de atención brindada. 

Según Berger Fadel C., Bordin D., col. (2019). Determino que en las dimensiones 

donde se encuentran preguntas referidas al desempeño del operador, se alcanzó un 88,7% 

de satisfacción, mientras que otros encuestados observaron el ambiente donde se atendían 

y si los insumos fueron suficientes para su tratamiento resultando en unos 88,2% de 

satisfechos. Otros usuarios respondieron sentirse conformes con la explicación del 

profesional dando como resultado que el 88.6% se encontraron satisfechos.  

En otro estudio realizado por Balkaran, R. L., Osoba, T.,col. (2014). Refería que el 

69 % de los encuestados fueron mujeres. Encontrándose que el 72% del total tiene un 

nivel de estudios secundarios. Por otro lado, los resultados encontrados en las preguntas 

referidas a la dimensión de empatía se obtuvo un 95.5% de satisfacción y para tiempo de 

espera se alcanzó el 18.8% de satisfacción. 

Las experiencias de los visitantes que se atendieron por el área de dental en los 

ambientes público y privado en Suecia durante los años 1992-2012. Encontraron que el 

grado de satisfacción entre estos años fue del 18,1 % en el área privada y en el área pública 

fue de 15,1 %.  Pero la mayor parte ubico la satisfacción en un 42.2% en la dimensión de 

seguridad por el sector privado. Pälvärinne, R., Birkhed, D., Forsberg, B., & Widström, 

E. (2019). 

A diferencia de Martins, A. M., Ferreira, R. C., Santos-Neto, P. E., Carreiro, D. L., 

Souza, J. G., & Ferreira, E. F. (2015). Quien nos dice que los usuarios atendidos en su 

gran mayoría fueron mujeres con un 73% y masculinos el 27%, según su edad el 51,9% 

están entre los 18 y 37 años. El 97.7% está satisfecho con la privacidad durante su 

consulta con el estomatólogo, dando por resultado que los pacientes atendidos de Montes 

Claro sureste de Brasil tiene un 92,1% de satisfacción y el 9% de insatisfacción. 
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De Paula Amorim, L.,  Barreiros Senna, M., col. (2019).   Encontró en los pacientes 

atendidos en un establecimiento que el 92,67 % se encuentran satisfechos con la 

examinación bucodental brindada durante su atención, y el 76,49% se encontraron 

conformes con la explicación sobre el procedimiento que le realizaran. 

Por otro lado Saliba Moimaz. S., Murillo Cezar, B.,y col. (2017). Encontraron como 

resultados en su encuesta según la respuesta a la conveniencia de la hora de oficina de los 

cirujanos dentistas, que el 97 % de los usuarios se encuentra satisfechos, en cuanto a 

capacidad de respuesta del operador hay un 98 % de satisfacción. 

Mientras que Aures Salcedo M. (2016) en su estudio respecto a la satisfacción del 

usuario en el servicio de estomatología reporta que el 85 % de los usuarios se encuentran 

moderadamente satisfechos y el 4 % insatisfechos.  Tomando como referencia en la 

dimensión de validez el 76% de los pacientes se consideran como medianamente 

satisfechos y el 11 % insatisfechos, en la dimensión de lealtad el 59% de los pacientes la 

califican como moderadamente satisfecho y el 14 % está insatisfecho, en la dimensión de 

calidad por otro lado el 92% de los usuarios están en un nivel regular y el 1 % está 

insatisfecho, dentro de las observaciones en infraestructura esto registro en un 70% de 

satisfacción. 

A diferencia de Cama Valencia, D. (2018). El 79 % de los asegurados atendidos en 

el centro de salud Los Molinos como usuarios externos, están satisfechos con la atención 

brindada mientras que el 21% no lo están, encontrándose así que en la dimensión de 

fiabilidad el 61% está satisfecho y el 39 % insatisfecho, en su dimensión de capacidad de 

respuesta el 49 % está insatisfecho el 51 % se encuentra satisfecho, con respecto a la 

dimensión de empatía el 81% está satisfecho y el 19 % insatisfecho. 

En cuanto a Vidalón Romo, G. (2019) el nivel de satisfechos de los pacientes de la 

microred José Carlos Mariategui - San Juan de Lurigancho es de un 66,7%, indistinto un 

22,2% y los pacientes insatisfechos un 11,1%. Los indicadores con más realce fueron 

acerca de la actualización de tecnología de los aparatos odontológicos 50,4%, la 

apariencia respecto al uniforme e higiene del personal 52,7%, el desempeño de los 

trabajadores por cumplir con la demanda 45,6%, la información que brindan los doctores 

con respecto a los tratamientos 58,8%, la confianza que el trabajador le transmite 54,9% 

y el 49,6% en la amabilidad de los empleados. 

https://bmcoralhealth.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12903-019-0803-8#auth-1
https://bmcoralhealth.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12903-019-0803-8#auth-2
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Y según Camba Nolasco, L. (2014). Quien tomó la muestra para su estudio de 

investigación de 142 usuarios del servicio de odontología, donde el 52,5 % estuvo 

satisfecho y el 47,5 % insatisfecho. Por otro lado, en el estudio de las dimensiones de la 

calidad del servicio con respecto a la infraestructura e inmobiliario, esta fue de 39,2% 

satisfechos y con la dimensión referidas a las preguntas de hora de atención y el tiempo 

de espera fue 55,1% de satisfechos.  

Haciendo una revisión de las teorías, encontramos que los estudios relacionados al tema 

sirven para ayudar y ver los índices de satisfacción en los programas del estado. La 

satisfacción es el resultado de la atención ejercida por un personal de salud en lo 

medianamente posible de un proceso donde el usuario sienta el alivio de su malestar por 

el cual llego y fue satisfactorio su tratamiento. 

Comprendiendo los estudios realizados a la variable dependiente esto nos hace referencia 

a que la satisfacción es un manifiesto o expresión de un lenguaje corporal o fonético del 

usuario. El usuario satisface su necesidad con el producto esperado realizado por el 

operador. La satisfacción del usuario es al punto a donde se debe llegar para así captar y 

lograr indicadores propuestos por las instituciones: 

Algunas influencias en que se puede observar son: Que el usuario se atienda o no se 

atienda, la ubicación donde se realizara una atención, costos que involucran algunos 

servicios, que el cliente acate con las recomendaciones brindadas por su operador, que el 

usuario continúe o no continúe con el tratamiento aun faltante., que el usuario propague 

o no propague la información brindada en el servicio. 

La calidad de atención conlleva a la perspectiva de los usuario, pudiendo ser 

objetiva o subjetiva, en el caso de los pacientes estos miran de una manera subjetiva para 

tener una referencia de la atención al usuario en el servicio, donde puede afirmar si el 

servicio es bueno o malo subjetivamente (Losada y Rodríguez, 2007). 

En las recomendaciones por Donabedian en la calidad de atención, se encuentra 

la estructura, el protocolo y lo esperado (resultado). En la estructura está relacionado a la 

gestión del sistema de salud (edificación), lo protocolar esta dado al acto profesional que 

se realiza y los resultados se caracteriza por la percepción o cambios en el sistema de 

salud.   (Donabedian, 1986). 
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La satisfacción del usuario para otros estudiosos de las teorías, expresan que es el 

resultado entra las expectativas y las percepciones que crean una diferencia negativa de 

satisfacción. (Davies y Ware, 1982). 

Dentro de los indicadores de calidad de atención está considerado la satisfacción 

del usuario esto quiere decir que el sistema debe de cumplir con las expectativas del 

usurario (Donoso et al., 2009). 

Según Patricia Hernández Salazar (2011) satisfacer significa complacer algo que 

uno desea, esto quiere decir que la satisfacción se comprende como el acto de satisfacer 

una carencia o un deseo. 

Un nivel alto de calidad involucra buscar elemento como la motivación personal, 

acojo de nuevos usuarios, personal motivado. Sabiendo que esto se evidenciara en los 

usuarios que con el tiempo se podrán notar. Según (Mejías, 2005) 

Por otro lado la variable dependiente según la OMS (2000) con su definición de 

calidad asistencial explica que es obtener los objetivos dentro de la institución para 

mejorar el sistema de salud. 

Carkhuff define la empatía como el sentido que tiene una persona al percibir 

adecuadamente la expresión, sea verbal o físicamente. En el caso, si el operador capta lo 

referido por el paciente de una forma inadecuada el usuario lo tomara como una mala 

calidad de atención en el área determinada. 

Para Borke, (1971); Deutsch y Madle, 1975; la expresión de sentimientos, 

opiniones positivas, es parte de la empatía como un enfoque cognitivo de percepción 

lenguaje, medios de comunicación donde el usuario podría interpretar estos actos. 

Según  (Feshbach, 1978; Hoffman, 1975), empatía  es una respuesta efectiva 

ejecutada y percibida por el usuaria en respuesta a su operador. 

La real academia española define la seguridad la ausencia de todo mal o peligro 

que puedo ver en el entorno. 

Para Zeithaml, Bitner y Gremler, (2009) seguridad comprende la capacidad de 

conocimiento a ejecutar de un trabajador y si este produce en el paciente la confianza 

según sus habilidades profesionales.  
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(Nonaka y Takeuchi, 1995; Jansen et al., 2005). La capacidad de respuesta tiene 

que ver con la formación y habilidades manejadas por el operador dando así como 

resultado el conocimiento de la ejecución de labores que debe de cumplir y brindar al 

usuario. 

Para Suraman, Berry & Zeithaml, (1988). En la capacidad de respuesta es el 

accionar del trabajador u empleado para colaborar en el acudo de los usuarios.   

De acuerdo a George y Mallery (1995). La fiabilidad es el acto que demuestra 

rotundamente la aceptación de validez de los actos de ejecución de una empresa o un 

trabajador de ella por el cual afirma y reafirma lo logrado. 

Prieto, Gerardo; Delgado, Ana R (2010). La fiabilidad es la estabilidad y 

consistencia que pasan por un mismo proceso continuo. 

Para Zeithaml y Bitner (2001), lo tangible es todo lo que el usuario puede ver, 

tocar y percibir con respecto al trato en un lugar esperado.  

Gonçalo de Carvalho A. (2014).la dimensión de elementos tangibles es utilizada 

para categorizar elementos.  

Considerando los antecedentes y las teorías encontradas se buscara la respuesta a la 

pregunta siguiente ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de atención y 

satisfacción del usuario en el servicio de odontología en el puesto de salud Nicolás 

Garatea, 2019? 

Justificando el problema en nuestro sistema de salud con un enfoque al desempeño del 

cirujano dentista en el área, vemos que la sociedad necesita de la calidad y satisfacción 

brindadas por el profesional sea lo más alto posible, en la actualidad el sistema busca solo 

mejorar los indicadores, sin percibir de cómo lo están ejecutando, siendo allí donde los 

asegurados empiezan a encontrar déficit  o fallas con el trato brindado por parte de los 

trabajadores, llegando a que muchos de ellos se sientan inconformes por el mal trato 

brindado.  

 

 

 

https://www.redalyc.org/jatsRepo/859/85955218004/html/index.html#redalyc_85955218004_ref64
https://www.redalyc.org/jatsRepo/859/85955218004/html/index.html#redalyc_85955218004_ref52
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Esta investigación tendrá contribuciones en los siguientes aspectos: 

Sobre lo teórico, porque a través de este aspecto se utilizara las bases y concepto sobre la 

relación entre calidad y satisfacción del usuario ya que esto podrá definir correctamente 

lo que se está buscando en el trabajo de investigación. 

En el aspecto práctico, la investigación ayudara a observar si los pacientes del 

establecimiento están satisfechos con el trato que les brinda los trabajadores y si no es así 

les ayudara a crear estrategias para cumplir con lo observado. 

En lo metodológico, está presente investigación tiende a llegar hacer utilizada como 

antecedentes para estudios relacionados al tema, por el cual puedan causar en el 

investigador una percepción, igualdad o diferencia en comparación a los resultados de 

sus resultados. 

 

Con esto podremos enfocarnos y buscar que dentro del objetivo general debemos: 

Describir la calidad de atención y satisfacción del usuario en el área de odontología del 

puesto de salud Nicolás Garatea, 2019 

Dentro de los objetivos específicos debemos 

Describir la fiabilidad y la satisfacción del usuario del servicio de odontología del puesto 

de salud Nicolás Garatea, 2019 

Describir la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario del servicio de 

odontología del puesto de salud Nicolás Garatea, 2019 

Describir la seguridad y la satisfacción del usuario del servicio de odontología del puesto 

de salud Nicolás Garatea, 2019 

Describir la empatía y la satisfacción del usuario del servicio de odontología del puesto 

de salud Nicolás Garatea, 2019 

Describir los aspectos tangibles y la satisfacción del usuario del servicio de odontología 

del puesto de salud Nicolás Garatea, 2019. 
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II. MÉTODO 

2.1 Tipo y Diseño de investigación 

La actual investigación es descriptiva simple porque describiremos los resultados 

hallados en nuestras variables. Este estudio es no experimental, este tipo de diseño evalúa 

una determinación del nivel existe entre dos a más variables, cuya predisposición está 

sujeta a la muestra de los sujetos o participantes, de forma transversal ya que se realizara 

en un tiempo determinado. Teniendo el siguiente esquema. (Hernández Sampieri y otros, 

1996:71) 

 

 

 

Dónde: 

M: Muestra 

d: descripción  

OX: Observación de la variable calidad de atención 

          OY: Observación la variable satisfacción del usuario 

  

 

M OX 

OY M 
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2.2 Operacionalización de variables 

Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

Calidad de 

atención  

 

 

 

 

 

La OMS (2000) 

con su definición 

de calidad 

asistencial explica 

que es obtener los 

objetivos dentro 

de la institución 

para mejorar el 

sistema de salud  

 

 

 

 

 

 

 

 

El instrumento de 

recolección de cifras 

es el cuestionario 

SERQUAL. 

 

- Aspectos 

tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

Orientación del 

paciente (flejas, 

carteles) 

 

Inmobiliario  

 

SS.HH limpios 

 

Equipos y 

materiales 

necesarios 

 

 

 

Atención sin 

diferencia en 

relaciona otros 

pacientes 

P19, P20, P21, P22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Escala 

ordinal 

Del número  

1 al 7 

donde el 

número 1 

es la menor 

puntuación 

y 7 la 

mayor 

puntuación 
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Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

 

 

- Capacidad 

de 

respuesta 

 

 

 

 

 

 

- Seguridad 

 

 

 

 

 

 

Orden de llegada 

 

Medicamentos 

suficientes  

 

Mecanismos para 

quejas y reclamos 

Atención rápida 

Tiempo de espera 

para ser atendido 

Resolver problemas 

inmediatamente 

 

Privacidad 

Examen completo y 

minucioso 

 

 

 

 

 

 

 

P1 P2, P3, P4, P5 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

P6, P7, P8 , P9 
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Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medición 

 

- Empatía 

Contestar dudas o 

preguntas 

Confianza 

 

amabilidad respeto 

y paciencia 

compresión de la 

explicación por el 

odontólogo  

 

 

 

 

 

 

 

 

P10, P11, P12, P13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



13 

 

Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medición 

 

 

P14, P15, P16, 

P17, P18 

 

 

Satisfacción 

del usuario 

 

 

La satisfacción 

es un 

manifiesto o 

expresión de 

un lenguaje 

corporal o 

fonético del 

usuario. El 

usuario 

satisface su 

necesidad con 

el producto 

esperado 

realizado por 

el operador. La 

satisfacción 

del usuario es 

al punto a 

donde  se debe 

 

 

Aplicación de la 

encuesta 

SERQUAL para 

determinar la 

satisfacción de los 

usuarios atendidos 

en el servicio de 

estomatología de 

establecimientos 

del primer nivel de 

atención 

 

 

 

- satisfecho 

 

 

- no satisfecho 

 

 

 

Trato personal 

 

Tiempo  

 

Infraestructura 

 

comunicación 

 

De la pregunta 

P1 hasta la 

pregunta P22 

Escala 

ordinal 

Del número  

1 al 7 

donde el 

número 1 

es la menor 

puntuación 

y 7 la 

mayor 

puntuación 
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Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medición 

llegar para así 

captar y lograr 

indicadores 

propuestos por 

las 

instituciones 
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2.3.- Población, muestra y muestreo: 

La población con el que se trabajó en el presente estudio fue de 124 personas de los cuales 

estuvo conformada por todos los usuarios mayores de 18 años que acudieron a la consulta 

externa en el servicio de odontología en del puesto de salud Nicolás Garatea en el periodo 

del mes de noviembre y diciembre del 2019. 

 

Muestra:  

 

La muestra que tiene el estudio, estuvo conformada por los pacientes que común mente 

se atienden con el operador en un mes en el servicio de odontología del Puesto de Salud 

Nicolás Garatea.  

 

Fórmula: 

 

                 N1=         Z2 p q N 

                                                      (N-1) e2 + Z2 p q 

          Dónde:  

 

N: tamaño de la población: 124 

N1: muestra 

P: probabilidad del hipótesis: 0.5 % 

Q: 1 – p si no encuentro el q es 0.5 % 

E: error 0.05 

Z: nivel de confianza 95% = (1.96) 

 

Aplicar fórmula: 

 

     N1=                       (1.96)2 (0.5) (0.5) (124) 

                         (123) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5) 

      

     N1=                     119.08 

                                1.27 

      

     N1=                     93 
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Criterios de Inclusión:  

- asegurados entre 18 años a más atendidos en el área de estomatología en el puesto 

de salud    Nicolás Garatea 2019. 

- Usuarios que acepten pertenecer al proyecto de investigación. 

  

Criterios de Exclusión: 

- usuarios menores de 18 años  

- usuarios que no quieran participar del estudio. 

- usuarios que presenten alguna alteración o desorden mental 

 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

La técnica a utilizar para conocer la relación entre la calidad de atención y satisfacción 

del usuario que acude a al puesto de salud Nicolás Garatea en el servicio odontología es 

la encuesta. 

El instrumento para esta investigación es Servqual, para la medición de las variables que 

consta de 44 preguntas de las cuales se dividen entre las expectativas y percepción 

diseñada por Zeithaml, Parasuraman y Berry donde buscaron la manera de mejorar la 

calidad de servicio midiendo lo que el cliente espera de la organización.  

2.5 Procedimientos 

Se dirigió una solicitud al jefe de establecimiento del puesto de salud Nicolás Garatea 

categoría I – 2. 

- Se requerirá información al personal de digitación sobre los pacientes atendidos 

para sacar la muestra del estudio. 

- Se realizara la encuesta en dos meses, con los usuarios que quieran participar del 

estudio. 

- Los encuestados tendrá un tiempo de 10 minutos aproximadamente para terminar 

el cuestionario. 
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2.6 Método de análisis de datos 

Una vez terminado el cuestionario dirigido a los usuarios de odontología del Puesto de 

Salud Nicolás Garatea, los datos obtenido se registraron en la base de datos del sistema 

de estadística de Microsoft Excel 2010.Ink que fue hecha por Ministerio de Salud Cuyo 

producto logrado fueron exhibidos mediante tablas y gráficos correspondientes para su 

discusión. 

 

2.7 Aspectos éticos 

Se hará investigación según las normas y protocolos de la universidad; donde se  solicita 

la autorización con la fecha a realizar este trabajo de investigación, ofrecer información 

precisa y concisa  a los participantes, respetar los datos de cada una de las personas que 

han sido encuestadas, teniendo en cuenta el anonimato que debe haber en toda 

investigación 
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III. RESULTADOS 

Tabla 1 

Calidad de atención y satisfacción del usuario del servicio de odontología del puesto de 

salud Nicolás Garatea, 2019.                                                                                             

Dimensiones  Calidad de atención 

(e) n° (%) 

Satisfacción del 

usuario (p) n° (%) 

   

Fiabilidad 324 (69,7 ) 141 (30.32) 

Capacidad de respuesta 229 (61,6) 143 (38.44) 

Seguridad 299 (80,4) 73 (19.62) 

Empatía 356 (76.6) 109 (23.44) 

Aspectos tangibles 224 (60.2) 148 (39.78) 

Porcentaje TOTAL 1432 (70) 614 (30.01) 

 Fuente: base de datos del instrumento de investigación 

 

Se observa en la tabla número 1 el resultado obtenido por los participantes que reflejaron que el 

grado de satisfacción es de un 70% (expectativa) que establece la aceptabilidad para la institución 

y los pacientes insatisfechos alcanzaron a obtener un 30 % (percepción) que establece el 

mejoramiento de la institución.                                               

  

 

Figura 1: calidad de atención y satisfacción del usuario del servicio de odontología del 

Puesto de Salud Nicolás Garatea, 2019. 

0
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80
90
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< 40 Aceptable 
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Tabla 2:  

Dimensión de fiabilidad del servicio de odontología del Puesto de Salud Nicolás 

Garatea, 2019. 

 Satisfecho n° (%) Insatisfecho n° (%) 

   
P1 86 (92.5) 7  (7.53) 

P2 71 (76.3)   22 (23.66) 

P3  50 (53.8) 43 (46.24) 

P4 56 (60.2) 37 (39.78) 

P5 61 (65.6) 32 (34.41) 

Fiabilidad 324 (69.7) 141 (30.32) 

Fuente: base de datos del instrumento de investigación 

Se observa en la tabla número 2 el resultado obtenido por los participantes en la dimensión 

de fiabilidad. Donde el 69,7% de usuarios se encuentras satisfechos (aceptable) y el 

30,32% insatisfechos (por mejorar), de las cuales las preguntas P1 tienen un grado de 

satisfacción en un 92.5 % y en insatisfacción la pregunta P3 46,24% 

 
 

Figura 2: dimensión de fiabilidad del servicio de odontología del Puesto de Salud 

Nicolás Garatea, 2019. 

0
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Tabla 3 

Dimensión de capacidad de respuesta del servicio de odontología en el   

Puesto de Salud Nicolás Garatea, 2019. 

 Satisfecho n° (%) Insatisfecho n° (%) 

   
P6 65 (69,9) 28 (30,11) 

P7 71 (76,3) 22 (23,66) 

P8  43 (46,2) 50 (53,76) 

P9 50 (53,8) 43 (46,24) 

Capacidad de respuesta 229 (61,6) 143 (38,44) 

Fuente: base de datos del instrumento de investigación 

 

Se observa en la tabla número 3 el resultado obtenido por los participantes en la dimensión de 

capacidad de respuesta. Donde el 61,6% de beneficiarios se encuentras satisfechos (aceptable) y 

el 38,44% insatisfechos (por mejorar), de las cuales la preguntaP7 tienen un grado de satisfacción 

en un 76.3 % y en insatisfacción la pregunta P8 en un 53,76%.  

.  

Figura 3: dimensión de capacidad de respuesta de los servicios de odontología en el   

Puesto de salud Nicolás Garatea, 2019. 
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Tabla 4 

Dimensión de seguridad del servicio de odontología en el Puesto de Salud Nicolás 

Garatea, 2019.                                                                                        

 Satisfecho n° (%) Insatisfecho n° (%) 

   
P10 68 (73,1) 25 (26,88) 

P11 79 (84,9) 14 (15,05) 

P12 76 (81,7) 17 (18,28) 

P13 76 (81,7) 17 (18,28) 

Seguridad 299 (80,4) 73 (19,62) 

Base de datos del instrumento de investigación 

 

Se observa en la tabla número 4 los resultados obtenidos obtenido por los participantes en la 

dimensión de seguridad. Donde el 80.4% de usuarios se encuentras satisfechos (aceptable) y el 

19,62% insatisfecho (por mejorar), de las cuales las preguntas P11 tienen un grado de satisfacción 

en un 84,9 % y en insatisfacción la pregunta P10 en un 26,88%.  

 

Figura 4: dimensión de seguridad del servicio de odontología en el Puesto de Salud 

Nicolás Garatea, 2019.            
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Tabla 5:  

Dimensión de empatía del servicio de odontología en el Puesto de Salud  

Nicolás Garatea, 2019.                                                                                                                 

 Satisfecho n° (%) Insatisfecho n° (%) 

   
P14 77 (82,8) 16 (17,20) 

P15 68 (73,1) 25 (26,88) 

P16 69 (74,2) 24 (25,81) 

P17 72 (77,4) 21 (22,58) 

P18 70 (75,3) 23 (24,73) 

Empatía 356 (76,6) 109 (23,44) 

Base de datos del instrumento de investigación 

Se observa en la tabla número 5 los resultados obtenidos por los participantes en la dimensión de 

empatía.  Donde el 76,6% de usuarios se encuentran satisfechos (aceptable) y el 23,44% 

insatisfecho (por mejorar), de las cuales las preguntas P14 tienen un grado de satisfacción en un 

82,8 % y en insatisfacción la pregunta P15 en un 26,88% 

 

Figura 5: dimensión de empatía del servicio de odontología en el Puesto de Salud  

Nicolás Garatea, 2019.               
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Tabla 6:  

Dimensión de aspectos tangibles del servicios de odontología en el Puesto de Salud 

Nicolás Garatea, 2019.                                                                                      . 

 Satisfecho n° (%)  Insatisfecho n° (%) 

    
P19 51 (54,8)  42 (45,16) 

P20 57 (61,3)  36 (38,71) 

P21 52 (55,9)  41 (44,09) 

P22 64 (68,8)  29 (31,18) 

Aspectos tangibles 224 (60,2)  148 (39,78) 

Base de datos del instrumento de investigación 

En la tabla número 6 los resultados obtenidos por los participantes en la dimensión de aspectos 

tangibles, el 60,2% de usuarios se encuentras satisfechos (aceptable) y el 39,78% insatisfechos 

(por mejorar, de las cuales las preguntas P22 tienen un grado de satisfacción en un 68,8 % y en 

insatisfacción la pregunta P19 en un 45,16 %. 

 

Figura 6: dimensión de aspectos tangibles del servicio de odontología en el Puesto de 

Salud Nicolás Garatea, 2019. 
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IV. DISCUSIÓN 

Este estudio tuvo como objetivo describir calidad de atención y satisfacción del usuario 

en el servicio de odontología del puesto de salud Nicolás garata 2019 

Los establecimientos públicos de salud con categoría I – 2 cuentan con el servicio de 

odontología de las cuales poco a poco se están implementando para una correcta atención 

del paciente para poder así llegar a los indicadores deseados, mientras más calidad de 

atención haya más satisfecho estará el paciente, por la cual este estudio se basa. 

De acuerdo al resultado de la tabla 1 se encontró que el grado de satisfacción en los 

pacientes que se atendieron en el servicio de odontología del Puesto de Salud Nicolás 

Garatea alcanzo el 70%, este resultado coincide con lo reportado por Charalambous, C. 

& Galanis, Petros & Tselepos, C. & Theodorou, Mamas. (2019). Con su estudio sobre 

satisfacción de los usuarios de los servicios dentales públicos en Chipre que alcanzo un 

97% de satisfacción siendo este estudio ejecutado en un hospital a diferencia de Camba 

Nolasco L. (2014). Que en su estudio de calidad del servicio de odontología en el Centro 

Medico el Progreso que solo alcanzo el 52,5% de satisfacción. Lo señalado guarda 

relación según la teoría de (Davies y Ware, 1982). Que nos habla sobre la satisfacción del 

usuario que es resultado entra las expectativas y las percepciones donde nos conlleva a la 

satisfacción. 

De acuerdo al resultado de la tabla 2 En los resultados encontrados en el estudio  los 

pacientes llegaron a alcanzar un 69.7% de satisfacción con la fiabilidad, donde se 

pudieron encontrar que el 76.3% se encuentran satisfechos en relación al horario de 

atención en el puesto de salud donde se encuentra una similitud porcentual con el estudio 

realizado ´por  De Paula Amorim, L. ,  Barreiros Senna, M. , col. (2019). Con el tema 

Satisfacción de los usuarios con los servicios públicos de salud bucal en el Sistema Único 

de Salud de Brasil 87,41 % están satisfechos porque se les atendieron en orden y 

respetando el orden de su llegada donde también se pudo encontrar que no hay tanta 

diferencia con Berger Fadel C., Bordin D., Bilynkievycz dos Santos C., Carvalho Ribeiro 

D., Saliba Moimaz S. (2019) con el tema Satisfacción de los usuarios con el servicio 

dental público: el descubrimiento de nuevos patrones que alcanzo el 84,13 % de 

satisfacción esto referido al cumplimiento de la hora de atención en el establecimiento 

que influye en la hora de atención de los pacientes, teniendo en cuanta que la teoría de 

https://bmcoralhealth.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12903-019-0803-8
https://bmcoralhealth.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12903-019-0803-8
https://bmcoralhealth.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12903-019-0803-8
https://bmcoralhealth.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12903-019-0803-8
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fiabilidad por George y Mallery (1995). Nos refiere que es el acto que demuestra 

rotundamente la aceptación de validez de los aptos de ejecución de una empresa o un 

trabajador de ella por el cual afirma y reafirma lo logrado de acuerdo a esto. 

De acuerdo al resultado de la tabla 3 se encontró una gran diferencia porcentual con 

respecto a la pregunta por el tiempo de espera que en el resultado del estudio se entendió 

con el 46,2% de satisfacción. Encontramos que Martins, A. M., Ferreira, R. C., Santos-

Neto, P. E., Carreiro, D. L., Souza, J. G., & Ferreira, E. F. (2015). En su estudio 

Insatisfacción de los usuarios con el cuidado dental: un estudio de hogares basado en la 

población que resulto en un 80,9 % satisfecho cuando estos acudieron al establecimientos 

para ser atendidos y el tiempo que les tomo para ello, por lo contrario Balkaran, R. L., 

Osoba, T. col. (2014). Mencionado en su estudio sobre satisfacían de los pacientes con 

las instalaciones de atención dental, una encuesta sobre tratamientos en adultos en la 

facultad de odontología de la universidad de india donde el grado de satisfacción con 

relaciona capacidad de respuesta fue de 18,8 % ya que estos fueron atendidos por 

estudiantes donde la diferencia en resultados es basada en la pregunta del tiempo de 

espera fue corto para ser atendido. En relación a la teoría de capacidad de respuesta para 

(Nonaka y Takeuchi, 1995; Jansen et al., 2005). Que hace referencia a la formación y 

habilidades del operador 

De acuerdo al resultado de la tabla 4 en la dimensión de seguridad para el estudio alcanzó 

el grado de satisfacción en un 84.9% entorno a la pregunta de chequeo minucioso de su 

salud bucal en el paciente del cual el estudio de Aldosari, M. A., Tavares, M. A.,col.. 

(2017) sobre factores asociados con la satisfacción de asegurados en la atención primaria 

de salud dental brasileña donde la satisfacción fue de 95,4% en la misma pregunta ya 

referida donde concuerda con  Balkaran, R. L., Osoba, T., & Rafeek, R. (2014). En su 

estudio sobre Satisfacción de los asegurados con las instalaciones de atención dental, una 

encuesta sobre tratamientos de adultos en la facultad de odontología de la universidad de 

west indies con un resultado de satisfacción del 95,3 %, encontrándose que no existe 

mucha diferencia con el resultado de mí estudio. Esto resultada acorde con la teoría Para 

(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009) quien se refiere que la seguridad comprende 

la capacidad de conocimiento a ejecutar de un trabajador y si este produce en el paciente 

la confianza según sus habilidades profesionales.  

 

https://www.redalyc.org/jatsRepo/859/85955218004/html/index.html#redalyc_85955218004_ref64
https://www.redalyc.org/jatsRepo/859/85955218004/html/index.html#redalyc_85955218004_ref52
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De acuerdo al resultado de la tabla 5 en el estudio esto resulto con el 76.6 % de 

satisfacción de empatía donde la pregunta basada en amabilidad respeto y paciencia 

alcanzo un 82.8 % de satisfacción siendo este un puesto de salud. Esto concuerda con los 

resultados encontrados para Balkaran, R. L., Osoba, T.,col.. (2014). Donde la satisfacción 

fue de un 95.5% basada en la pregunta si el personal asistencial le brindo y trato con 

respecto, amabilidad para la satisfacción del paciente a la llegada de su visita al servicio 

de odontología en cambio con Charalambous, C. & Galanis, Petros & Tselepos, C. & 

Theodorou, Mamas. (2019). Con el estudio de Satisfacción de los usuarios de los servicios 

dentales públicos en Chipre que solo alcanzo el 30.9% de satisfacción en su prioridad con 

las preguntas respecto a si entendieron las explicaciones brindadas por el operador sobre 

el tratamiento que les realizaran, En la teoría de empatía definida por Carkhuff  y Borke, 

(1971) nos dice que es la capacidad que tiene una persona de percibir emociones, 

sentimientos mediante la comunicación verbal y no verbal expresada por otro individuo 

 

De acuerdo al resultado de la tabla 6: el resultado del estudio con la dimensión de aspectos 

tangibles se encontró que el 62,2% están satisfechos con una relevancia en la pregunta 

referida a los materiales y equipamientos del área con un 68.8% de satisfacción, para los 

estudios de Camba Nolasco L. (2014). En su estudio calidad del servicio de odontología 

en el Centro Medico el Progreso, Chimbote, 2014 que solo llego a un 39,2 % de 

satisfechos donde se encontraron mayor déficit en insumos o materiales necesarios para 

su atención y correcto tratamiento al paciente siendo este un centro de salud con más 

categoría, en cambio para Aures salcedo M. (2016) Con su estudio satisfacción del 

usuario en relación a calidad de atención. Servicio de Odontología del Centro de salud 

Pueblo Nuevo que obtuvo un resultado de 70 % de satisfacción esto concuerda con la 

teoría de Gonçalo de Carvalho A. (2014) que se explica sobre los aspectos que debe tener 

un lugar para poder categorizar en este caso los centros de salud postas u hospitales 
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V. CONCLUSIONES 

Primero: En general, la población en su expectativa como calidad de atención del Puesto de 

Salud Nicolás Garatea se encuentran satisfechos en un 70 % con los servicios del 

área de odontología. 

Segundo: Por otro lado, la percepción como satisfacción del usuario de los encuestados en 

el puesto de salud Nicolás Garatea fue insatisfecha con un 30% en el servicio del 

área de odontología. 

Tercero: Con respecto a dimensión de fiabilidad en la pregunta que considera el respeto por 

los horarios de atención de los usuarios del puesto de salud en el área de 

odontología está en un proceso de mejorar ya que se determinó un grado de 

insatisfacción del 46,24 %  

Cuarto: El tiempo de espera que el paciente del establecimiento evidencia es muy largo por 

el cual el 53.76% está insatisfecho. 

Quinto: Para la dimensión de seguridad los usuarios del área de odontología afirmaron que 

están satisfechos en un 80.4% del cual opinan que deben mejorar en la privacidad 

que tiene al momento de atenderse.  El aspecto de reclamos los pacientes no 

encuentran soluciones inmediatas por lo cual el 46,24% se encuentra 

insatisfechos. Y la capacidad de respuesta podría verse débil. 

Sexto:     En la dimensión de empatía los pacientes se encuentran satisfechos sin embargo 

observan que cuando el operador los manda a farmacia para que le entreguen su 

medicamento o la necesidad de insumos estos no los tratan de una manera 

correcta. 

Séptimo: Con la dimensión de aspectos tangibles a pesar que alcanzo el 60.2 % de 

satisfacción la población aun encuentra una problemática para la pregunta 21 

respecto a los SS HH limpios de acuerdo a los usuarios 44 % encuentran 

insatisfacción en este aspecto.  
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Primero: Se recomienda al jefe de establecimiento mejorar el horario de atención para 

mayor satisfacción de usuario y así este capte lo importante que es atenderlo a 

tiempo. 

 

Segundo: Se recomienda explicar al paciente por que los tiempos de atención son muy largos 

y hacerles conocer la base de sus protocolos de atención. 

 

Tercero: Se les recomienda que el personal asistencial o administrativo tenga la capacidad 

de resolver los problemas surgidos durante la visita del usuario.  

 

Cuarto: Se le recomienda al jefe del Puesto de Salud señalizar de acuerdo a como está 

distribuido el ambiento o publicar un flujograma que sea visible y entendible. 

 

Quinto: Mejorar los SS HH para evitar focos infecciosos que puedan hacer una 

contaminación de los ambientes del establecimiento. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Título: Calidad de atención y satisfacción del usuario en el servicio de odontología del puesto de salud Nicolás Garatea, 2019 

Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Ítems Marco Teórico Método 

¿Describir la 

calidad de 

atención y 

satisfacción 

del usuario 

en el área de 

odontológica 

en el puesto 

de salud 

Nicolás 

garatea 

categoría I - 

2? 

General 

 

 
describir la calidad 

de atención y 

satisfacción del 
usuario en el área de 

odontológica en el 

puesto de salud 
Nicolás garatea 

categoría 

 

- Satisfacción 

del usuario 

 

 

- satisfecho 

 

 

- no satisfecho 

 

 

Trato personal 

 

Tiempo  
 

Infraestructura 

 
comunicación 

De la 

pregunta 

P1 hasta 
la 

pregunta 

P22 

Con 

los últimos 

estudios 

publicados 

sobre la tasa 

mundial de 

morbilidad 

del año 2016, 

se pudo 

determinar 

que las 

enfermedades 

bucodentales 

afectan a la 

mitad de la 

población a 

nivel mundial 

(3580 

millones de 

Escala 

ordinal 

Del 

número  1 

al 7 donde 

el número 

1 es la 

menor 

puntuación 

y 7 la 

mayor 

puntuación 

Específicos 

 

- Determinar 

la relación 
que existe 

entre la  

satisfacción 
del usuario y 

la empatía 

en el área de 

odontológica 
en el puesto 

de salud 

Nicolás 
garatea 

categoría I – 

2 

calidad de atención 

- Aspectos 

tangibles 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

- Fiabilidad 

 

Orientación del 
paciente (flejas, 

carteles) 

 
Inmobiliario  

 

SS.HH limpios 

 
Equipos y 

materiales 

necesarios 
 

 

 

Atención sin 
diferencia en 

P19, 
P20, 

P21, 

P22 
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- Determinar 

la relación 
que existe 

entre la 

satisfacción 

del usuario y 
la seguridad 

en el puesto 

de salud 
Nicolás 

garatea 

categoría I – 
2 

 

- Determinar 
la relación 

que existe 

entre la 

satisfacción 
del usuario y 

la capacidad 

de respuesta 
en el puesto 

de salud 

Nicolás 
garatea 

categoría I – 

2 

 

- Determinar 

la relación 

que existe 
entre la 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

- Capacidad 

de 

respuesta 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

- Seguridad 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

relaciona otros 

pacientes 

 

Orden de 
llegada 

 

Medicamentos 
suficientes  

 

Mecanismos 
para quejas y 

reclamos 

Atención 

rápida 

Tiempo de 

espera para ser 

atendido 

Resolver 

problemas 

inmediatamente 

 

Privacidad 

Examen 

completo y 

minucioso 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
P1 P2, 

P3, P4, 

P5 

 
 

 

 
 

 

  

 
 

 

P6, P7, 
P8 , P9 

 

 
 

 

 

 
 

 

personas). 

Esto quiere 

decir que las 

enfermedades 

bucodentales 

no 

trasmisibles 

son más 

comunes y 

que las 

personas 

pueden 

padecer toda 

su vida de 

ellas. En la 

actualidad los 

tratamientos 

de salud 

bucal siguen 

siendo 

costosos para 

la población, 

representado 
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satisfacción 

del usuario y 

la fiabilidad 

en el puesto 
de salud 

Nicolás 

garatea 
categoría I – 

2 

 

- Determinar 

la relación 

que existe 
entre la 

satisfacción 

del usuario y 

los 
elementos 

tangibles  en 

el puesto de 
salud 

Nicolás 

garatea 
categoría I – 

2 

 

 

 

 

Empatía 

Contestar 

dudas o 

preguntas 

Confianza 

 

amabilidad 

respeto y 

paciencia 

compresión de 

la explicación 
por el 

odontólogo 

P10, 

P11, 

P12, 

P13 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

P14, 
P15, 

P16, 

P17, 

P18 

a nivel 

mundial el 5 

% del gasto 

total en salud; 

y en la 

mayoría de 

los países de 

altos ingresos 

representa el 

20 % del 

gasto total, la 

salud bucal es 

un indicador 

clave para la 

satisfacción y 

la calidad de 

vida en la 

población. 
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Anexo 2: Instrumentos 

 
 

 
Nº Encuesta: ________ 
 

 
ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA 

EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS 
DEL PRIMER NIVEL DE ATENCIÓN 

 
Nombre del encuestador: 

 
_________________________________________________ 

 
Establecimiento de Salud: 

 
_________________________________________________ 

 
Fecha: 

 
Hora de Inicio: 

 
Hora Final: 

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad de atención en el servicio de 
Consulta Externa del Establecimiento de Salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, 
sírvase contestar todas las preguntas. 

 
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 
 

 
1. Condición del encuestado 

 

 
Usuario (a)  
 
Acompañante  
 

 
2. Edad del encuestado en años 

 

 

 
 

3. Sexo 
 
 

 
Masculino 
 
Femenino 

 

 
 

4. Nivel de estudio 
 

Analfabeto 1 

Primaria 2 

Secundaria 3 

Superior Técnico 4 

Superior Universitario 5 

 

 
5. Tipo de seguro por el cual se atiende 

 

SIS 1 

Ninguno 2 

Otro 3 

 

 
6. Tipo de usuario 

 

Nuevo 1 

Continuador 2 

 

 
7. Consultorio /área donde fue atendido: 

 
________________________________ 

8. Personal que realizó la atención: 

Médico (         ) Psicólogo (         ) 

Obstetra (         ) Odontólogo (         ) 

Enfermera (         ) Otros: ___________________________ 

1 

2 

 

2 

1 

/       /           /         / 
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EXPECTATIVAS 

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA, que usted le otorga a la atención 
que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 7. 
Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

Nº Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 

01 E Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relación a otras personas        

02 E Que la atención se realice en orden y respetando el orden de llegada        

03 E 
Que la atención por el médico u otro profesional se realice según el horario 

publicado en el EESS 

       

04 E 
Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o 

reclamos de los pacientes 

       

05 E Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico        

06 E Que la atención en el área de caja/farmacia sea rápida        

07 E Que la atención en el área de admisión sea rápida        

08 E Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto        

09 E 
Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver cualquier 

problema que dificulte la atención de los usuarios 

       

10 E Que durante su atención en el consultorio se respete su privacidad        

11 E 
Que el médico u otro profesional que le atenderá le realice un examen 

completo y minucioso 

       

12 E 
Que el médico u otro profesional que le atenderá le brinde el tiempo 

suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud 

       

13 E Que el médico u otro profesional que le atenderá le inspire confianza        

14 E 
Que el médico u otro profesional que le atenderá le trate con amabilidad, 

respeto y paciencia 

       

15 E 
Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y 

paciencia 

       

16 E Que el personal de admisión le trate con amabilidad, respeto y paciencia        

17 E 
Que usted comprenda la explicación que le brindará el médico u otro 

profesional sobre su salud o resultado de la atención 

       

18 E 
Que usted comprenda la explicación que el médico u otro profesional le 

brindarán sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para su salud 

       

19 E 
Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para 

orientar a los pacientes 

       

20 E 
Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con 

mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes 

       

21 E Que el establecimiento de salud cuente con baños limpios para los pacientes        

22 E 
Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales 

necesarios para su atención 
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PERCEPCIONES 

 

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atención en el 
servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 7. 
Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

Nº Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 

01 P 
¿Usted fue atendido sin diferencia alguna en relación a otras 

personas? 

       

02 P ¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de llegada?        

03 
P ¿Su atención se realizó según el horario publicado en el 

establecimiento de salud? 

       

04 
P ¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el 

establecimiento contó con mecanismos para atenderlo? 

       

05 P ¿La farmacia contó con los medicamentos que recetó el médico?        

06 P ¿La atención en el área de caja/farmacia fue rápida?        

07 P ¿La atención en el área de admisión fue rápida?        

08 
P ¿El tiempo que usted esperó para ser atendido en el consultorio fue 

corto? 

       

09 
P ¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad se resolvió 

inmediatamente? 

       

10 P ¿Durante su atención en el consultorio se respetó su privacidad?        

11 
P ¿El médico u otro profesional que le atendió le realizaron un examen 

completo y minucioso? 

       

12 
P ¿El médico u otro profesional que le atendió, le brindó el tiempo 

suficiente para contestar sus dudas o preguntas? 

       

13 P ¿El médico u otro profesional que le atendió le inspiró confianza?        

14 
P ¿El médico u otro profesional que le atendió le trató con amabilidad, 

respeto y paciencia? 

       

15 
P ¿El personal de caja/farmacia le trató con amabilidad, respeto y 

paciencia? 

       

16 
P ¿El personal de admisión le trató con amabilidad, respeto y 

paciencia? 

       

17 
P ¿Usted comprendió la explicación que le brindó el médico u otro 

profesional sobre su salud o resultado de su atención? 

       

18 

P ¿Usted comprendió la explicación que el médico u otro profesional 

le brindó sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para su 

salud? 

       

19 
P ¿Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron 

adecuados para orientar a los pacientes? 

       

20 
P ¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron 

con bancas o sillas para su comodidad? 

       

21 
P ¿El establecimiento de salud contó con baños limpios para los 

pacientes? 

       

22 
P ¿El consultorio donde fue atendido contó con equipos disponibles y 

los materiales necesarios para su atención? 
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FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO  

PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCIÓN Y SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO 

 

CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 

1) Nombre del 

instrumento 
Servqual 

2) Autor: 

Adaptación: 

Zeithaml, Parasuraman 

Minsa 

3) N° de ítems 22 

4) Administración Individual  

5) Duración 10 minutos 

6) Población 93 usuarios del área de odontología  

7) Finalidad 

Describir la calidad de atención del usuario en el 

servicio de odontología del puesto de salud Nicolás 

Garatea, 2019 

8) Materiales 
Manual de aplicación, cuadernillo de ítems, hoja de 

respuestas, plantilla de calificación. 

9) Codificación: Este cuestionario evalúa dos variables: I. calidad de atención 

(expectativa 22 preguntas);. Cada pregunta a medir para el grado de calidad 

de atención y satisfacción del usuario se indica del 1 al 7, donde 1 es la 

menor calificación y 7 es la máxima calificación. 

10) Propiedades psicométricas: 

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento servqual con que se medirá la 

calidad de atención y satisfacción del usuario en el servicio de odontología del 

puesto de salud Nicolás Garatea, 2019, que determina la consistencia interna de 

los ítems formulados para medir dicha variable de interés; esta aprobado por el 

Ministerio de la Salud en su resolución ministerial con fecha 11 de julio del 2011 

con número de expediente 10-109338-001  

Validez: La validez externa del instrumento se determinó por el Ministerio de 

Salud aprobado por el decreto supremo N° 023-2005-SA 

11) Observaciones:  
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Las puntuaciones obtenidas con la aplicación del instrumento se agruparon en 

niveles o escalas de: por mejorar menos del 60 % en proceso 40 -60 % y mayor 

a 40 % aceptable. Estos valores se tendrán en cuenta para ubicar la calidad 

de atención y el grado de satisfacción del usuario. 
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CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO 

 

12) Nombre del 

instrumento 
Servqual 

13) Autor: 

Adaptación: 

Zeithaml, Parasuraman 

Minsa 

14) N° de ítems 22 

15) Administración Individual  

16) Duración 10 minutos 

17) Población 93 usuarios del área de odontología  

18) Finalidad 
Describir la satisfacción del usuario en el servicio de 

odontología del puesto de salud Nicolás Garatea, 2019 

19) Materiales 
Manual de aplicación, cuadernillo de ítems, hoja de 

respuestas, plantilla de calificación. 

20) Codificación: Este cuestionario evalúa dos variables; Satisfacción de 

usuarios (percepción 22 preguntas). Cada pregunta a medir para el grado de 

calidad de atención y satisfacción del usuario se indica del 1 al 7, donde 1 es 

la menor calificación y 7 es la máxima calificación. 

21) Propiedades psicométricas: 

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento servqual con que se medirá la 

calidad de atención y satisfacción del usuario en el servicio de odontología del 

puesto de salud Nicolás Garatea, 2019, que determina la consistencia interna de 

los ítems formulados para medir dicha variable de interés; esta aprobado por el 

Ministerio de la Salud en su resolución ministerial con fecha 11 de julio del 2011 

con número de expediente 10-109338-001  

Validez: La validez externa del instrumento se determinó por el Ministerio de 

Salud aprobado por el decreto supremo N° 023-2005-SA 

22) Observaciones:  

Las puntuaciones obtenidas con la aplicación del instrumento se agruparon en 

niveles o escalas de: por mejorar menos del 60 % en proceso 40 -60 % y mayor 

a 40 % aceptable. Estos valores se tendrán en cuenta para ubicar la calidad 

de atención y el grado de satisfacción del usuario. 
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Anexo 3: Fiabilidad y Validez según resolución ministerial para la aplicación del 

instrumento. 
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Anexo 4: Autorización de la institución donde se aplicó la investigación 
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Anexo 5: Base de datos de calidad de Atención 

 1 1 7 3 1 1 1 1 1 3 4 5 5 5 3 4 1 1 3 1 2 2 2 

2 7 7 7 2 1 7 7 7 7 7 5 5 5 7 5 7 7 7 3 2 2 3 

3 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

4 4 7 7 5 7 5 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 

5 6 5 3 4 6 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 4 3 3 6 5 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

8 6 7 5 6 7 5 5 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 5 

9 7 5 2 5 7 5 3 2 4 3 6 3 4 6 4 4 7 5 4 5 1 3 

10 5 5 6 4 5 3 4 6 5 4 5 6 6 6 6 6 6 6 6 4 1 4 

11 7 5 4 6 7 7 7 6 6 5 5 5 6 7 6 6 7 6 5 5 4 4 

12 6 7 6 7 7 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 4 7 5 7 7 7 7 

13 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 7 

14 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 6 7 7 6 6 6 7 7 4 6 6 6 

15 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 5 6 6 6 7 7 4 4 4 4 

16 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 5 5 5 7 

17 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 5 6 4 5 5 5 

18 7 6 6 5 6 6 6 6 5 7 7 7 7 7 7 7 6 6 3 5 5 5 

19 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 

20 7 7 7 5 5 5 5 4 5 7 6 6 7 7 7 7 6 6 4 5 5 6 

21 5 7 5 1 7 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

22 5 6 5 4 6 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 

23 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

24 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

25 6 7 6 5 4 4 6 5 6 7 7 6 7 7 7 7 6 6 5 6 6 7 

26 6 5 4 3 1 2 6 1 6 6 6 7 7 7 5 1 5 6 5 4 4 2 

27 5 1 1 3 3 2 2 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 

28 5 5 1 1 5 2 5 5 4 4 4 4 4 7 5 1 5 5 2 1 2 4 

29 6 7 5 4 2 5 6 7 5 6 5 6 5 5 5 6 6 5 6 6 5 4 

30 6 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

31 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 3 

32 6 7 4 6 4 5 3 2 6 6 7 6 7 7 6 4 6 7 5 6 2 4 

33 4 2 1 1 1 1 1 2 2 3 3 3 4 4 4 1 5 6 3 4 1 2 

34 5 5 5 5 5 6 6 7 3 6 6 6 6 6 6 6 7 7 3 5 2 4 

35 6 4 4 3 5 5 5 5 4 7 6 6 6 7 7 7 6 6 4 4 4 4 

36 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 5 5 5 

37 6 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

38 4 7 3 1 7 3 4 4 5 4 5 5 5 7 6 6 6 7 6 6 2 4 

39 4 6 6 5 7 3 5 4 4 5 6 5 5 4 4 4 5 6 4 6 7 6 

40 4 6 6 1 5 4 2 6 2 2 4 4 7 7 7 4 5 6 6 5 4 6 

41 7 7 5 1 6 5 1 7 5 7 7 7 7 7 4 1 7 7 7 4 5 7 

42 6 6 7 5 7 6 6 7 5 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 

43 6 6 5 3 7 7 7 5 4 6 6 5 6 6 6 6 6 6 4 4 2 5 

44 7 7 7 1 5 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

45 7 7 7 1 4 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

46 5 5 3 5 5 7 5 3 5   3 3 5 5 5 5 7 7 7 5 1 5 

47 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 5 6 5 5 5 5 6 5 5 

48 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
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49 7 6 6 6   7 6 7 7 7 7 5 5 5 5 5 6 4 4 4 3 5 

50 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 

51 7 6 7 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 5 5 

52 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 6 6 6 4 4 4 4 4 

53 5 5 6 4 5 3 4 6 5 4 5 6 6 6 6 6 6 6 6 4 1 4 

54 7 5 2 5 7 5 3 2 4 3 6 3 4 6 4 4 7 5 4 5 1 3 

55 6 7 5 6 7 5 5 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 5 

56 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

57 4 7 7 5 7 5 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 

58 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

59 7 7 7 2 1 7 7 7 7 7 5 5 5 7 5 7 7 7 3 2 2 3 

60 1 7 3 1 1 1 1 1 3 4 5 5 5 3 4 1 1 3 1 2 2 2 

61 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 5 5 5 7 

62 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 5 6 6 6 7 7 4 4 4 4 

63 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 6 7 7 6 6 6 7 7 4 6 6 6 

64 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 7 

65 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

66 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

67 5 6 5 4 6 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 

68 5 7 5 1 7 5 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

69 7 7 7 5 5 5 5 4 5 7 6 6 7 7 7 7 6 6 4 5 5 6 

70 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 

71 7 6 6 5 6 6 6 6 5 7 7 7 7 7 7 7 6 6 3 5 5 5 

72 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 5 6 4 5 5 5 

73 6 7 4 6 4 5 3 2 6 6 7 6 7 7 6 4 6 7 5 6 2 4 

74 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 3 

75 6 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

76 6 7 5 4 2 5 6 7 5 6 5 6 5 5 5 6 6 5 6 6 5 4 

77 5 1 1 3 3 2 2 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 

78 5 5 1 1 5 2 5 5 4 4 4 4 4 7 5 1 5 5 2 1 2 4 

79 6 5 4 3 1 2 6 1 6 6 6 7 7 7 5 1 5 6 5 4 4 2 

80 6 7 6 5 4 4 6 5 6 7 7 6 7 7 7 7 6 6 5 6 6 7 

81 7 5 5 4 6 6 6 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 3 2 5 

82 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 4 6 

83 6 5 3 4 6 5 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

84 4 7 7 5 7 5 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 

85 6 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

86 4 7 3 1 7 3 4 4 5 4 5 5 5 7 6 6 6 7 6 6 2 4 

87 4 6 6 5 7 3 5 4 4 5 6 5 5 4 4 4 5 6 4 6 7 6 

88 4 6 6 1 5 4 2 6 2 2 4 4 7 7 7 4 5 6 6 5 4 6 

89 7 5 5 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 4 4 4 6 

90 7 5 5 5 5 5 6 5 6 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 

91 7 7 4 1 5 5 6 5 7 7 6 7 7 7 7 6 6 5 5 7 5 5 

92 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 

93 4 7 7 5 7 5 7 7 6 7 6 7 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 
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Base de datos de la Satisfacción del usuario 

1 7 7 2 1 2 2 1 2 7 4 7 7 7 7 4 4 7 7 2 2 2 6 

2 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 6 7 7 5 7 7 7 3 3 5 5 

3 7 5 2 1 5 5 2 2 2 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 6 7 

4 7 7 5 7 5 5 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

5 6 6 5 5 7 7 7 3 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 5 4 7 

6 1 3 1 1 4 5 1 1 1 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 

7 7 7 4 5 7 4 7 3 7 4 7 7 7 7 4 5 7 7 7 7 5 7 

8 7 7 7 6 7 6 7 6 5 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 

9 7 6 7 5 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

10 7 7 6 3 1 2 4 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 5 1 5 5 5 

11 7 7 3 4 6 7 7 5 3 7 7 6 6 5 5 5 6 6 3 5 4 6 

12 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 5 6 7 7 7 7 4 6 6 6 6 

13 6 6 6 7 7 7 3 4 3 6 2 5 5 5 5 4 4 2 5 5 5 5 

14 6 4 4 3 6 5 7 3 4 5 6 7 7 7 7 7 6 6 2 5 5 6 

15 7 5 5 4 7 7 7 3 4 6 6 7 7 7 7 7 7 7 3 5 5 6 

16 7 4 4 4 7 7 7 3 5 7 7 7 7 7 7 7 6 6 2 5 6 6 

17 7 7 7 7 6 6 6 7 6 6 6 7 7 6 6 6 6 3 4 4 6 6 

18 7 6 4 5 7 7 7 3 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 3 5 5 6 

19 7 6 3 3 6 6 6 2 4 7 7 7 7 7 7 7 6 6 3 6 6 6 

20 7 3 1 5 7 7 6 3 5 6 6 7 7 7 7 7 6 6 2 6 6 6 

21 5 7 5 3 7 7 4 1 4 7 1 5 7 7 7 4 5 7 7 5 5 5 

22 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 6 5 5 6 6 5 6 5 5 5 4 5 

23 6 7 4 4 4 3 3 2 3 3 2 3 1 5 4 4 4 4 3 4 3 3 

24 7 5 1 4 4 7 3 1 3 5 6 5 6 6 6 4 5 5 6 6 1 3 

25 7 7 7 6 6 6 5 5 6 7 7 7 6 7 6 6 7 6 6 7 5 7 

26 7 5 3 3 6 6 6 2 3 7 6 5 7 6 6 6 6 6 3 5 4 6 

27 6 6 3 5 4 7 4 5 3 4 5 5 5 5 3 3 7 7 5 5 3 5 

28 5 5 1 1 5 3 5 5 5 5 5 5 5 7 5 5 5 5 2 1 2 5 

29 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 5 7 

30 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

31 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

32 7 7 6 5 6 7 4 2 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 

33 7 4 4 3 5 4 2 3 3 6 5 6 6 6 6 3 5 5 2 2 2 6 

34 6 6 4 4 7 7 3 3 3 7 6 6 6 6 6 6 5 5 3 4 4 4 

35 7 5 5 4 7 6 6 4 4 7 5 7 7 7 6 6 7 7 3 5 4 2 

36 7 6 6 5 7 6 6 5 5 7 7 7 6 6 6 6 6 6 3 4 4 6 

37 7 7 4 4 5 6 6 7 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 4 4 4 

38 6 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 3 7 

39 7 5 5 4 7 7 7 4 4 7 6 6 6 6 6 6 7 7 3 5 5 5 

40 7 4 4 3 7 7 7 4 4 7 6 5 6 6 6 6 5 5 3 5 5 5 

41 7 7 7 1 7 4 1 1 1 7 7 7 7 7 5 1 7 7 7 4 1 7 

42 6 7 7 3 6 6 7 4 5 6 5  7 6 6 7 7 7 6 7 6 6 3 

43 7 7 6 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 6 7 6 7 6  4 7 

44 7 7 7 1  2 1 6 5 5 4 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6  5 7 

45 7 7 7 1 2 1 6 5 5 7 7 7 7 7 3 7 7 7 6 4  7 7 

46 6 5 3 3 6 5 5 5 4 7 6 6 6 6 6 6 5 5 3 4 4 6 

47 6 6 6 6 5 5 5 6 6 5 5 5 5 6 6 6 5 5 5 5 3 5 

48 7 6 5 5 6 6 6 5 5 7 6 6 6 6 6 6 5 5 3 5 5 5 
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49 7 7 7 3 5 5 6 6 5 3 4 4 4 5 5 5 6 6 6 6 6 5 

50 7 7 7   4 7 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

51 7 5 4 4 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 5 

52 5 5 1 1 1 4 5 5 1 3 2 3 2 4 4 6 4 4 6 4 3 2 

53 7 7 6 3 1 2 4 4 5 7 7 7 7 7 7 7 7 5 1 5 5 5 

54 7 6 7 5 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

55 7 7 7 6 7 6 7 6 5 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 

56 7 7 4 5 7 4 7 3 7 4 7 7 7 7 4 5 7 7 7 7 5 7 

57 7 7 5 7 5 5 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

58 7 5 2 1 5 5 2 2 2 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 6 7 

59 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 6 7 7 5 7 7 7 3 3 5 5 

60 7 7 2 1 2 2 1 2 7 4 7 7 7 7 4 4 7 7 2 2 2 6 

61 7 4 4 4 7 7 7 3 5 7 7 7 7 7 7 7 6 6 2 5 6 6 

62 7 5 5 4 7 7 7 3 4 6 6 7 7 7 7 7 7 7 3 5 5 6 

63 6 4 4 3 6 5 7 3 4 5 6 7 7 7 7 7 6 6 2 5 5 6 

64 6 6 6 7 7 7 3 4 3 6 2 5 5 5 5 4 4 2 5 5 5 5 

65 7 5 1 4 4 7 3 1 3 5 6 5 6 6 6 4 5 5 6 6 1 3 

66 6 7 4 4 4 3 3 2 3 3 2 3 1 5 4 4 4 4 3 4 3 3 

67 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 6 5 5 6 6 5 6 5 5 5 4 5 

68 5 7 5 3 7 7 4 1 4 7 1 5 7 7 7 4 5 7 7 5 5 5 

69 7 3 1 5 7 7 6 3 5 6 6 7 7 7 7 7 6 6 2 6 6 6 

70 7 6 3 3 6 6 6 2 4 7 7 7 7 7 7 7 6 6 3 6 6 6 

71 7 6 4 5 7 7 7 3 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 3 5 5 6 

72 7 7 7 7 6 6 6 7 6 6 6 7 7 6 6 6 6 3 4 4 6 6 

73 7 7 6 5 6 7 4 2 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 

74 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

75 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

76 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 5 7 

77 6 6 3 5 4 7 4 5 3 4 5 5 5 5 3 3 7 7 5 5 3 5 

78 5 5 1 1 5 3 5 5 5 5 5 5 5 7 5 5 5 5 2 1 2 5 

79 7 5 3 3 6 6 6 2 3 7 6 5 7 6 6 6 6 6 3 5 4 6 

80 7 7 7 6 6 6 5 5 6 7 7 7 6 7 6 6 7 6 6 7 5 7 

81 5 7 7 1 1 3 5 5 4 7 4 5 7 7 4 4 5 6 7 6 4 3 

82 7 7 7 7 4 5 4 4 7 7 7 7 5 7 7 5 5 7 7 4 3 6 

83 6 6 5 5 7 7 7 3 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 5 4 7 

84 7 7 5 7 5 5 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

85 7 7 4 4 5 6 6 7 4 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 4 4 4 

86 6 7 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 3 7 

87 7 5 5 4 7 7 7 4 4 7 6 6 6 6 6 6 7 7 3 5 5 5 

88 7 4 4 3 7 7 7 4 4 7 6 5 6 6 6 6 5 5 3 5 5 5 

89 7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 3 6 

90 7 7 7 7 6 5 3 6 4 4 5 5 6 6 4 2 7 7 2 3 3 5 

91 7 7 6 6 6 6 6 5 5 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 7 

92 6 6 5 2 6 2 7 5 3 7 7 6 7 7 3 5 7 7 5 4 2 2 

93 7 7 5 7 5 5 7 3 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 
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Anexo 6:  

ARTÍCULO CIENTÍFICO 

1. TÍTULO:   

Calidad de atención y satisfacción del usuario en el servicio de odontología del 

puesto de salud Nicolás Garatea, 2019. 

2. AUTOR: 

Karl Lenard Chuqui Fernandez 

3. RESUMEN: 

 

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la 

calidad de atención y la satisfacción del usuario en el servicio de odontología del 

Puesto de Salud Nicolás Garatea, 2019, para ello se llevó a cabo un estudio 

transversal, no experimental, de tipo correlacional. La población estuvo 

conformada por los pacientes que acudieron al servicio de Odontología del Puesto 

Salud determinándose finalmente un muestra de 93 pacientes que cumplieron los 

criterios de inclusión y exclusión. A quienes se les aplico la encuesta formulada 

por Servqual donde se calificó en una escala del 1 al 7,teniendo en cuenta que  1 

representa la menor calificación y 7 la mayor calificación,  enfocándose  en lo que 

nos dice  Davies y Ware, 1982  que la satisfacción es el resultado entre la   

expectativa y la percepción dándose así la distribuir  en las 5 dimensiones 

establecidas dividas en preguntas porcada dimensión para el área de odontología 

, encontrándose entre sus principales resultados que el grado de satisfacción de 

los pacientes atendidos en el servicio del puesto de salud Nicolás Garatea resulto 

siendo de unn70 %, la mayor cantidad de pacientes atendidos fueron mujeres en 

un 84,9% y  varones en un 15%. En relación con la calidad de atención esta fue 

del 80,4% en la dimensión de seguridad y en relación con la calidad de atención 

el grado de satisfacción menor es en los aspectos tangibles con un 60,2%. 

 

4. Palabras clave: calidad de atención, satisfacción de usuario, fiabilidad seguridad             

                                      e  Insatisfacción. 
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5. ABTRACT  

This study aimed to determine the relationship between quality of care and 

satisfaction of the user in the service of dentistry the Health Post Nicolas Garatea, 

2019, for it was carried out, not experimental, cross-sectional study type 

correlational. The population consisted of patients attending the service Dental 

Health Since finally determined the one sample of 93 patients who met the 

inclusion and exclusion criteria. Those who were administered the survey made 

by Servqual where he scored on a scale of 1 to 7, taking into account where 1 

represents the lowest score and 7 the highest rating, focusing on what it 

saysDavies and Ware, 1982 that satisfaction is the result between the expectation 

and perception occurring thus distributed in the 5 dimensions set divided into filth 

questions dimension to the field of dentistry, being among its main results that the 

degree of satisfaction of patients treated at the service of the health post Nicolas 

Garatea it turned out to be of unn70%, the highest number of patients treated were 

women 84.9% and men 15%. Regarding the quality of care is was 80.4% in the 

security dimension and in relation to the quality of care the degree of satisfaction 

is less tangible aspects with 60.2%. 

 

6. Keywords quality of care, user satisfaction, reliability, security and 

dissatisfaction. 

 

7. INTRODUCCIÓN: 

 

En la actualidad los tratamientos de salud bucal siguen siendo costosos para la 

población, representado a nivel mundial el 5 % del gasto total en salud; y en la 

mayoría de los países de altos ingresos representa el 20 % del gasto total, la salud 

bucal es un indicador clave para la satisfacción y la calidad de vida en la 

población. 

Charalambous, C. & Galanis, Petros & Tselepos, C. & Theodorou, Mamas. 

(2019). En su estudio “Users’ satisfaction of public dental services in Cyprus. 

Archives of Hellenic Medicine.”. Determino que un porcentaje alto de usuarios 

(97 %), quienes están satisfechos al momento de la atención odontológica, por el 

contrario el nivel de confianza en algunos usuarios para la continuidad de sus 
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tratamientos fue de 17,5% satisfechos. En cuanto a la pregunta referida con la 

explicación que brinda el profesional al paciente la respuesta de satisfacción llego 

al 30,9 %. 

En otro estudio realizado por Balkaran, R. L., Osoba, T.,col. (2014). Refería que 

el 69 % de los encuestados fueron mujeres. Encontrándose que el 72% del total 

tiene un nivel de estudios secundarios. Por otro lado, los resultados encontrados 

en las preguntas referidas a la dimensión de empatía se obtuvo un 95.5% de 

satisfacción y para tiempo de espera se alcanzó el 18.8% de satisfacción. 

Davies y Ware, 1982. La satisfacción del usuario para otros estudiosos de las 

teorías, expresan que es el resultado entra las expectativas y las percepciones que 

crean una diferencia negativa de satisfacción. 

En esta presente investigación se plantea el siguiente problema. 

¿Describir la calidad de atención y satisfacción del usuario en el servicio de 

odontología en el puesto de salud Nicolás Garatea, 2019? 

Para dar respuesta a la interrogante anterior se formuló el siguiente objetivo. 

Describir la calidad de atención y satisfacción del usuario en el área de 

odontología del puesto de salud Nicolás Garatea, 2019 

8. MÉTODO: 

La actual investigación es descripción simple porque describiremos los resultados 

hallados en nuestras variables. Este estudio es no experimental, este tipo de diseño 

evalúa una determinación del nivel existe entre dos a más variables, cuya 

predisposición está sujeta a la muestra de los sujetos o participantes, de forma 

transversal ya que se realizara en un tiempo determinado. Teniendo el siguiente 

esquema. (Hernández Sampieri y otros, 1996:71) 

 

9. RESULTADOS:  

 

Se observa en la tabla número 1 el resultado obtenido por los participantes que 

reflejaron que el grado de satisfacción es de un 70% (expectativa) y los pacientes 

insatisfechos alcanzaron a obtener un 30 % (percepción). 

Se observa en la tabla número 4 los resultados obtenidos obtenido por los 

participantes en la dimensión de seguridad. Donde el 80.4% de usuarios se 
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encuentras satisfechos y el 19,62% insatisfecho, de las cuales las preguntas P11 

tienen un grado de satisfacción en un 84,9 % y en insatisfacción la pregunta P10 

en un 26,88%.  

10. DISCUSIÓN:

Se encontró que el grado de satisfacción en los pacientes que se atendieron en el

servicio de odontología del Puesto de Salud Nicolás Garatea alcanzo el 70%, este

resultado coincide con lo reportado por Charalambous, C. & Galanis, Petros &

Tselepos, C. & Theodorou, Mamas. (2019). Con su estudio sobre satisfacción de

los usuarios de los servicios dentales públicos en Chipre que alcanzo un 97% de

satisfacción siendo este estudio ejecutado en un hospital a diferencia de Camba

Nolasco L. (2014). Que en su estudio de calidad del servicio de odontología en el

Centro Medico el Progreso que solo alcanzo el 52,5% de satisfacción. Lo señalado

guarda relación según la teoría de (Davies y Ware, 1982). Que nos habla sobre la

satisfacción del usuario que es resultado entra las expectativas y las percepciones

donde nos conlleva a la satisfacción.

En la dimensión de seguridad para el estudio  alcanzó el grado de satisfacción en

un 84.9% entorno a la pregunta de chequeo minucioso de su salud bucal en el

paciente del cual el estudio de Aldosari, M. A., Tavares, M. A.,col.. (2017) sobre

factores asociados con la satisfacción de asegurados en la atención primaria de

salud dental brasileña donde la satisfacción fue de 95,4% en la misma pregunta ya

referida donde concuerda con  Balkaran, R. L., Osoba, T., & Rafeek, R. (2014).

En su estudio sobre Satisfacción de los asegurados con las instalaciones de

atención dental, una encuesta sobre tratamientos de adultos en la facultad de

odontología de la universidad de west indies con un resultado de satisfacción del

95,3 %, encontrándose que no existe mucha diferencia con el resultado de mí

estudio. Esto resultada acorde con la teoría Para (ZEITHAML, BITNER y

GREMLER, 2009) quien se refiere que la seguridad comprende la capacidad de

conocimiento a ejecutar de un trabajador y si este produce en el paciente la

confianza según sus habilidades profesionales.
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11. CONCLUSIONES: 

 

En general, la población del Puesto de Salud Nicolás Garatea se encuentra 

satisfecha en un 70 % con los servicios del área de odontalgia.  

Para la dimensión de seguridad los usuarios del área de odontología afirmaron que 

están satisfechos en un 80.4% del cual opinan que deben mejorar en la privacidad 

que tiene al momento de atenderse.  El aspecto de reclamos los pacientes no 

encuentran soluciones inmediatas por lo cual el 46,24% se encuentra insatisfecho. 

Y la capacidad de respuesta podría verse débil. 

En la dimensión de empatía los pacientes se encuentran satisfechos sin embargo 

observan que cuando el operador los manda a farmacia para que le entreguen su 

medicamento o la necesidad de insumos estos no los tratan de una manera 

correcta. 
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