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RESUMEN 

 

Objetivo: Valorar la calidad de atención odontológica percibida por usuarios externos del Centro 

de Salud “El Carmen – Olivo”, San Juan Bautista, Ica – 2023. 

Material y método: Se realizó un estudio descriptivo, observacional, cuantitativo y transversal. 

La población estuvo constituida por 288 pacientes que asistieron al centro de salud en el 2023, de 

los cuales se seleccionó una muestra de 165 usuarios externos que acudieron al servicio de 

odontología, a través de un muestreo no probabilístico por conveniencia, y a quienes se les aplicó 

la encuesta tipo SERVQUAL. 

Resultados: Los resultados indican un aceptable nivel de satisfacción global en cuanto a la 

calidad de atención odontológica, con un 67,7% de usuarios satisfechos en términos de capacidad 

de respuesta (69.8%) y seguridad (69.2%). Sin embargo, en menor proporción, se identificaron 

áreas de mejora, como como los aspectos tangibles (34.85%), la fiabilidad (33.21%) y la empatía 

(32.4%). 

Conclusión: La calidad de atención odontológica percibida en el Centro de Salud “El Carmen – 

Olivo” es, en general, aceptable, pero existen ciertas áreas que requieren atención para mejorar la 

experiencia del paciente y mantener la percepción positiva a largo plazo. Se sugiere implementar 

programas de capacitación y mejoras en las instalaciones para abordar las insatisfacciones 

reportadas. 

Palabras clave: calidad de atención odontológica, satisfacción del usuario, Centro de Salud, 

SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

 

Objective: Assessment of the quality of dental care perceived by external users of the “El Carmen 

- Olivo” Health Center, San Juan Bautista, Ica - 2023 

Material and method: A descriptive, observational, quantitative and cross-sectional study was 

carried out. The population consisted of 288 patients who attended the health center in 2023, from 

which a sample of 165 external users who attended the dentistry service was selected by means 

of a non-probabilistic convenience sampling, and to whom the SERVQUAL survey was applied. 

Results: The results indicate an acceptable level of overall satisfaction with the quality of dental 

care, with 67.7% of users satisfied in terms of responsiveness (69.8%) and safety (69.2%). 

However, in smaller proportions, areas for improvement were identified, such as tangible aspects 

(34.85%), reliability (33.21%) and empathy (32.4%). 

Conclusion: The perceived quality of dental care at the “El Carmen - Olivo” Health Center is 

generally acceptable, but there are certain areas that require attention to improve the patient 

experience and maintain the positive perception in the long term. It is suggested that training 

programs and facility improvements be implemented to address reported dissatisfactions. 

Keywords: quality of dental care, user satisfaction, Health Center, SERVQUAL.
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Según la Organización Mundial de la Salud (OMS), la atención en salud es definida como: “Grupo 

de acciones directas y específicas que tienen como objetivo extender a la mayor cantidad de 

personas, los recursos de la educación de la salud, precaución, recuperar y reivindicación total en 

el ámbito de la salud”.1 

Para medir la calidad de atención, en el servicio de Odontología, depende de quién valore las 

magnitudes que engloban una calidad de atención.4 Actualmente, este interés en el área 

odontológica ha cobrado mayor importancia, tanto en el sector público como privado. Implica 

una mayor destreza y pericia desde el diagnóstico hasta el tratamiento de una afección bucodental. 

Esto se traduce en una atención especializada, teniendo en cuenta factores como el trato paciente-

profesional, tiempo de espera, limpieza y orden del consultorio, especialización del profesional y 

costos del tratamiento en relación con un resultado favorable y satisfactorio.1 

Por lo que al medir la calidad que recibe un paciente nos permite medir el nivel de satisfacción 

que percibe el usuario externo.1 El resultado que se obtiene tendrá como objetivo para ambos, ya 

que el paciente asumirá un papel más alineado en cuanto a un tratamiento odontológico correcto 

y para el profesional podrá mejorar ciertos aspectos hasta lograr una atención óptima. 

Es importante que los usuarios externos, en general, sepan sobre las dimensiones que permiten 

medir la calidad de atención que ellos reciben para poder así concientizarlos e intervenir 

tempranamente. En la región Ica es escasa la información impartida acerca de este tema de 

percepción y satisfacción en cuanto a la calidad de atención, razón por la cual el presente estudio 

tiene como objetivo medir la calidad de atención odontológica, percibida por el usuario externo 

del Centro de Salud “El Carmen- Olivo” de San Juan Bautista, Ica – 2023. 

Entre los antecedentes relacionados al estudio, se tienen; Mendoza F, quien tuvo como finalidad 

analizar la percepción del usuario entorno a la calidad del servicio y atención especializada del 

área odontológica de la Universidad San Francisco Xavier de Chuquisaca. Fue un estudio de 

enfoque cualitativo, etnográfico y observacional. La recolección de datos se realizó a través de 

una entrevista. Los hallazgos más importantes fueron que la cantidad de usuarios que residen en 

zonas lejanas y reconocen que los servicios que se les brindan son gratuitos, además la espera por 

la atención es mínima a comparación con otras clínicas. Las salas de espera no son cómodas ni 

acogedoras por el tema de televisores sin señal, no hay revistas o periódicos, falta de 

señalizaciones de emergencia. De acuerdo con la atención directa, los estudiantes si brindan una 

atención correcta, amable y detallada de los tratamientos a realizar, según la percepción de los 

usuarios externos. Se concluyó que la percepción del usuario en relación con la calidad del 

servicio y trato especializado en el área odontológica es buena.2 
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El estudio de Byrne M, et al.3 (2020) tuvo como objetivo realizar una revisión sistemática de las 

medidas utilizadas para medir la calidad utilizado de atención primaria. La búsqueda bibliográfica 

se basó en artículos que describen el desarrollo y la validación de medidas en buscadores como 

MEDLINE, Psychinfo y EMBASE. La muestra fue de 22 artículos seleccionados. Los resultados 

demostraron que, de los 22 estudios, se reconocieron 11 conjuntos de medidas validadas (de los 

cuales 9 son encuestas de satisfacción del usuario y 2 instrumentos de evaluación práctica) en 

base a la literatura revisada.  Además, las medidas evaluadas no poseían dimensiones como 

calidad, eficiencia y equidad.  En conclusión, la atención primaria odontológica, los jefes y 

coordinadores no tienen un buen conocimiento del término “calidad” donde no ha sido analizado 

adecuadamente, se requiere mucha colaboración internacional para el consenso de producción de 

medidas validad y confiables para el beneficio del paciente. 

Gonzales M, et al. 4 (2019) evaluaron la calidad de la atención en procedimientos odontológicos 

desde la percepción de conformidad del paciente. El estudio fue descriptivo, prospectivo, tipo 

encuesta. La muestra fue de 200 pacientes que acudían al consultorio. Los resultados demostraron 

que el 90% de los encuestados recibieron un trato amable; el 67.5% recibió información técnica 

del procedimiento que se le realizó, el 74.5% recibió sesiones educativas acerca del mejoramiento 

de salud bucal, el 36.5 % percibió que el tiempo de espera adecuado es de 20 minutos. Se concluyó 

que el nivel de respuesta del usuario externo se rige a partir de circunstancia como el trato 

paciente-profesional, explicación del procedimiento odontológico antes de iniciar y 

procedimiento odontológico sin dolor. 

Feng C, Chun P.5 (2022) evaluaron las visitas odontológicas de emergencia de niños menores de 

18 años en el Seguro Nacional de Salud de Taiwán. El estudio fue descriptivo, retrospectivo y no 

experimental. La muestra se dividió en 3 grupos etarios de 0-4, 5-8 y 10-14 años respectivamente. 

Los resultados demostraron que la pulpitis y lesiones periapicales fueron las afecciones más 

comunes que afectaron a niños que acudían al servicio de emergencia. El grupo etario de 5-9 años 

registró un número mayor de visitas ya que por cada 10 000 personas, hubo un 12.6 visitas. En 

segundo lugar, se encuentra el grupo de 0-4 años con 12 visitas y, por último, el grupo de 10-14 

años con 7.1 visitas. De acuerdo con el género, fue el masculino quien predomino en cuanto a la 

cantidad de visitas registradas. Se concluyó que las visitas registradas en el servicio de emergencia 

por niños que acudían por procedimientos dentales no continúan con la rutina de acudir al servicio 

general de odontología para poder subsanar todos los problemas dentales. Por lo que se recalca la 

importancia de la salud bucal en edades tempranas ya que determinan la salud bucal en edades 

posteriores. 

Lin W, Yin W.6 (2022) analizaron los efectos y la calidad de los tratamientos, el marketing y 

satisfacción de pacientes que acuden a clínicas odontológicas privadas de China. El estudio fue 

descriptivo, de corte transversal y prospectivo. Se usó un muestreo por conveniencia, la muestra 

fueron 125 pacientes que habían recibido tratamientos en clínicas odontológicas privadas. Los 
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resultados demostraron que ciertos factores como la calidad del servicio brindando, la imagen que 

se muestra y el grado de satisfacción percibido determinan la lealtad del paciente que acude a un 

consultorio odontológico. Se concluyó que la calidad brindada si influye en la lealtad del paciente 

de acuerdo con factores mencionados anteriormente. Por lo que la satisfacción depende de 

variables múltiples que deben ser analizadas por todos los profesionales de la salud, en este caso 

los odontólogos. 

Hernández-Morales M, et al.7 (2022) tuvieron como propósito evaluar la calidad de la atención 

odontológica ofrecida a una población sin acceso a seguridad social, focalizándose en unidades 

de atención primaria. Fue una investigación observacional de tipo descriptivo, exploratorio y 

transversal que abordó las dimensiones de estructura, procesos y resultados. La recopilación de 

datos incluyó 86 expedientes clínicos, siete consultorios odontológicos, 168 usuarios y 43 

odontólogos. Para medir la calidad, se utilizaron listas de cotejo y cuestionarios validados. 

En términos generales, el índice total de calidad fue de 69.73%, desglosado en 72.9% para la 

estructura, 54.61% para los procesos y 81.6% en los resultados. Entre los hallazgos, destacaron 

deficiencias significativas como la falta de insumos y equipo dental, un déficit de unidades 

dentales y un exceso de personal odontológico. Además, se identificaron incumplimientos en 

normativas técnicas. El estudio subraya que la evaluación integral de estos aspectos es esencial 

para detectar áreas de mejora y sustentar decisiones basadas en evidencia científica, lo que resalta 

su relevancia para optimizar la calidad de atención en entornos similares. 

La investigación de Beizaga Y.8 (2023) se centró en explorar la relación entre factores asociados 

y la percepción de la calidad de atención odontológica por parte de usuarios del Centro 

Estomatológico de la Universidad Andina del Cusco en el año 2023. A través de un diseño 

cuantitativo, descriptivo-relacional, transversal y prospectivo, se emplearon cuestionarios 

validados mediante juicio de expertos y un Alfa de Cronbach de 0.918. La muestra estuvo 

compuesta por 175 usuarios de entre 18 y 83 años. Entre los factores intrínsecos, predominó el 

grupo de edad de 18 a 30 años (45.7%), mayoritariamente mujeres (59.4%), con ocupaciones 

independientes (68%) y niveles educativos secundarios completos o universitarios incompletos 

(29.1%). Por otro lado, los factores extrínsecos incluyeron recomendaciones (62.9%), facilidad 

de acceso al establecimiento (26.3%) y orientación por señalizaciones (51.4%). Respecto a la 

calidad de atención, las dimensiones evaluadas revelaron una buena fiabilidad (45%), elementos 

tangibles muy buenos (40%), capacidad de respuesta muy buena (42%), seguridad buena (43%) 

y empatía buena (44%). Los resultados concluyen que existe una relación estadísticamente 

significativa y positiva entre los factores asociados y la percepción de calidad, lo que confirma la 

importancia de estos elementos para mejorar la experiencia del usuario. 

En el estudio de Meinberg G.9 (2023) se menciona que los Centros de Atención Primaria de Salud 

representan el primer punto de contacto entre la población y los servicios sanitarios. En el Partido 

de La Costa, el servicio de odontología del Centro de Atención Primaria de Salud en Mar del Tuyú 
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se ha consolidado como un referente para la atención odontológica en esta comunidad. La 

Atención Primaria de Salud (APS) está diseñada para ser accesible, participativa y 

económicamente viable, asegurando que toda la población reciba servicios esenciales. Esta 

estrategia enfatiza actividades de promoción y prevención de la salud para atender las necesidades 

prioritarias de la población. En cuanto a los pacientes con capacidades diferentes, se identificaron 

factores de riesgo específicos, como dificultades psicomotrices que afectan la higiene bucal, 

escasa educación en salud oral entre cuidadores y familiares, alto consumo de azúcares en 

suplementos dietéticos y efectos secundarios de psicofármacos en la salivación. El objetivo de 

este proyecto fue diseñar un plan de prevención bucal para mejorar la salud oral en niños y 

adolescentes con discapacidad en Mar del Tuyú. Se utilizó una metodología observacional, 

descriptiva y prospectiva, con datos mixtos, cuantitativos y cualitativos, recopilados mediante 

encuestas a 50 familiares. Las actividades incluyeron talleres educativos sobre salud bucal, con 

traducción a lenguaje de señas, y la participación activa de los beneficiarios. Los resultados, 

analizados con el test de Chi Cuadrado y expresados en porcentajes, indicaron que, aunque 

algunas diferencias no fueron significativas (p<0.05), el proyecto tuvo un impacto positivo. Se 

concluyó que estas iniciativas deben replicarse en otras áreas costeras y organizarse de manera 

periódica para garantizar la continuidad de la atención odontológica y fortalecer el rol de los 

cuidadores en el bienestar de estos niños y adolescentes. 

Halcomb E, Ashley C, Dennis S, et al.10 (2023) examinaron las experiencias de los profesionales 

de salud primaria en Australia durante la implementación acelerada de la telesalud en la pandemia 

de COVID-19. A través de una encuesta transversal aplicada entre diciembre de 2020 y marzo de 

2021, se recopilaron datos de 217 profesionales, incluidos médicos generales, enfermeras y otros 

especialistas. El método más utilizado para las consultas de telesalud fue el teléfono, aunque 

menos del 50% de los encuestados combinó este método con video. Las principales barreras 

fueron la imposibilidad de realizar exámenes o intervenciones físicas. Sin embargo, se observó 

que la telesalud mejoró el acceso para grupos vulnerables y zonas rurales, aunque fue menos 

accesible para personas de origen no angloparlante. La calidad de las consultas de telesalud fue 

percibida como comparable a la atención presencial, pero con preocupaciones relacionadas con 

diagnósticos tardíos o incompletos. El 43.7% de los encuestados expresó la necesidad de mejorar 

los modelos de atención de telesalud, destacando la importancia de asegurar su financiación y 

desarrollo continuo. 

Amoah-Nuamah J, Agyemang-Duah W, Prosper N.11 (2023) consideran que, a pesar de los 

esfuerzos del gobierno y del sector privado para mejorar las instalaciones de salud en Ghana, 

muchas comunidades rurales aún enfrentan acceso limitado a servicios de atención primaria. Este 

estudio de caso exploró la distribución geográfica de instalaciones sanitarias en el distrito de 

Kpandai utilizando sistemas de información geográfica (SIG). Se llevaron a cabo entrevistas y 

grupos focales con hogares seleccionados, líderes de opinión y profesionales de la salud. 
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El análisis reveló que el 50.5% de las comunidades no tenían acceso adecuado a servicios de 

salud, superando los 5 km establecidos por la OMS como distancia máxima recomendada. 

Además, las malas condiciones de las carreteras dificultaron el acceso a los hospitales. Aunque la 

disponibilidad, asequibilidad y aceptabilidad de los servicios fueron evaluadas positivamente, la 

distribución desigual de las instalaciones de salud refuerza las desigualdades sociales y de salud. 

Este hallazgo subraya la necesidad de garantizar un acceso equitativo para avanzar hacia los 

Objetivos de Desarrollo Sostenible relacionados con la salud. 

Kotavaara O, Nivala A, Lankila T, et al.12 (2021) evaluaron la accesibilidad espaciotemporal a los 

servicios de salud primaria en Finlandia, analizando rutas mediante transporte privado y cadenas 

multimodales (caminar-coche-transporte público). Se utilizaron datos geográficos de alta 

resolución (250m x 250m) para examinar la accesibilidad a cuatro tipos de servicios de salud 

primaria. Los resultados indicaron que la mayoría de la población finlandesa tiene buen acceso a 

estos servicios, especialmente en áreas urbanas, aunque persisten limitaciones en zonas rurales 

para hogares sin automóvil o adolescentes que acceden de manera independiente. Las diferencias 

regionales en accesibilidad y las presiones para reducir el número de instalaciones podrían 

exacerbar las desigualdades sociales y de salud. Este estudio enfatiza la importancia de garantizar 

un acceso equitativo a servicios de salud primaria para prevenir la exclusión social y reducir las 

disparidades en salud. 

Joudyian N, Doshmangir L, Mahdavi M, et al.13 (2021) de acuerdo con la Declaración de Astaná 

reafirman el papel esencial de la Atención Primaria de Salud (APS) como fundamento para 

alcanzar la cobertura sanitaria universal (CSU) y los Objetivos de Desarrollo Sostenible en 

materia de salud. Enfatiza que los gobiernos deben priorizar la APS, trabajando en colaboración 

con el sector público, privado y otras partes interesadas. Cada país presenta trayectorias únicas 

hacia la CSU, y las asociaciones público-privadas (APP) son una opción viable con enfoques 

variados. Este estudio tuvo como objetivo analizar el uso de las APP en la prestación de servicios 

de APS, los desafíos asociados y las recomendaciones para su implementación exitosa. Se realizó 

una revisión sistemática de estudios revisados por pares en seis bases de datos, complementada 

con literatura gris, siguiendo las directrices PRISMA. En total, 61 estudios fueron incluidos en la 

revisión final. Los hallazgos indican que los proyectos de APP se enfocaron en ampliar el acceso 

y mejorar la provisión de servicios preventivos y de tratamiento para enfermedades como la 

tuberculosis, malaria, VIH/SIDA y programas de educación en salud. Sin embargo, los proyectos 

enfrentaron diversos retos durante las fases de inicio y ejecución, relacionados con la formación, 

gestión, financiamiento, recursos humanos, sistemas de información y tecnología. En conclusión, 

a pesar de los obstáculos, las APP son una herramienta efectiva para mejorar el acceso a los 

servicios de APS, particularmente en áreas remotas. Los gobiernos deben formular políticas 

sostenibles y adaptadas a las necesidades locales, enfocándose en planes a largo plazo para 
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maximizar el impacto positivo de estas asociaciones. Este enfoque es crucial para garantizar la 

equidad en el acceso a la atención primaria y fortalecer los sistemas de salud. 

Schroeder S, Beck J, Medalen N, et al.14 (2024) hacen referencia a que el uso de servicios de 

urgencias por afecciones dentales no traumáticas (NTDC, por sus siglas en inglés) es un tema 

relevante en salud comunitaria que, aunque su análisis frecuentemente se basa en registros de 

egresos ambulatorios. Este estudio empleó un enfoque secuencial de métodos mixtos para 

investigar el uso de los servicios de urgencias NTDC en condados con alta demanda y analizar 

las percepciones sobre la prevención y adecuación del uso de estos servicios, tanto en urgencias 

como en clínicas dentales. Se recopilaron datos de Medicaid estatal y del sistema de Notificación 

Temprana de Epidemias Comunitarias (ESSENCE) entre 2015 y 2021, además de clasificaciones 

internacionales de enfermedades (CIE-9 y CIE-10). Mediante muestreo de casos extremos, se 

entrevistó a proveedores en condados con las mayores tasas per cápita de uso de servicios de 

urgencias NTDC. Los resultados revelaron  que, en Dakota del Norte, las visitas por NTDC 

disminuyeron entre 2017 y 2020, aunque actualmente muestran un aumento. Las personas entre 

20 y 44 años representaron el mayor porcentaje de estas visitas. El personal de urgencias y dental 

mostró percepciones erróneas sobre sus roles respectivos en la reducción de las visitas por NTDC, 

aunque coincidieron en que la prevención comunitaria es clave. Aunque el uso de estos servicios 

se consideró “adecuado”, existe consenso en que un mayor acceso a atención dental preventiva 

asequible y de calidad reduciría significativamente las visitas a urgencias por NTDC, mejorando 

la salud comunitaria, especialmente entre las poblaciones más vulnerables. Estos hallazgos 

subrayan la importancia de fortalecer las estrategias preventivas y de acceso equitativo a la 

atención dental en comunidades con desigualdades. 

A nivel nacional, Lara J, et al.15 (2020), establecieron la satisfacción de los pacientes que acuden 

al área de Odontología en un centro hospitalario. El estudio fue observacional, de corte 

transversal, diseño no experimental y descriptivo. La muestra fue de 702 pacientes, por ello se 

aplicó la encuesta SERVQUAL modificado, por sus siglas en inglés “Service Quality” (Modelo 

de calidad de servicio). Los resultados demostraron que 622 pacientes se mostraron insatisfechos, 

correspondiendo al 88,6% del total, siendo mayor el grado de insatisfacción en pacientes entre 35 

y 49 años. De acuerdo con los resultados de satisfacción: solo un ítem resultó “Aceptable”, once 

“En Proceso” y diez “Por mejorar”. Se concluyó que la mayoría de los pacientes se mostraron 

disconformes con la atención recibida. Los resultados de disconformidad sobrepasaron el 60% en 

las dimensiones Capacidad de respuesta (CR), Empatía (E), Aspectos tangibles (T). En el estudio 

no se encuentra ningún cambio relevante con respecto al resultado con el sexo o nivel de 

educación (7).  

Alvarado M.16 (2022), en su trabajo de investigación, estableció si existe relación entre la calidad 

del servicio de odontología y la satisfacción de los pacientes que asisten a un centro de salud. El 

estudio fue tipo básico, diseño no experimental, correlacional, enfoque cuantitativo y de corte 
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transversal. La muestra fue de 133 pacientes que acudieron al centro de salud. Los resultados 

demostraron que las percepciones de acuerdo a la calidad de atención fue 93.2% ya que los 

encuestados percibieron como alta y solo un 6.8% indicaron como baja. De acuerdo con las 

dimensiones estudiadas, la capacidad de respuesta presentó un 100% de satisfacción. Por otro 

lado, la dimensión elementos tangibles obtuvo el menor porcentaje con un 78% aprox. de 

pacientes que percibieron como alta. Por lo tanto, se concluyó que la correlación obtenida es 

positiva, sirviendo este estudio para mejorar en ciertos aspectos relacionados con la atención de 

los pacientes que acuden a un centro de salud. 

Saavedra J.17 (2021), decretó la influencia de la calidad de atención en el área de Odontología en 

la satisfacción de los pacientes que acudían durante la pandemia, en el Centro de Salud (C.S.) San 

Martin de Porres, 2021. El estudio fue de nivel descriptivo, tipo básico, enfoque cuantitativo, no 

experimental y de corte transversal. La muestra fue de 156 pacientes, que acudieron al servicio 

de odontología a realizarse algún tratamiento, durante la pandemia del Covid-19. Los resultados 

demostraron que los pacientes encuestados refirieron en un 65.4% que el nivel de la calidad de 

atención fue “muy buena”; el 31.4%, “bueno” y el 3.2%, “malo”. De acuerdo con elementos 

tangibles, el 49% de los pacientes puntuó como bueno; el 44.2%, muy bueno y el 6.4%, malo. 

Según la fiabilidad el 50% puntuó como muy bueno; en cuanto a la capacidad de respuesta el 

69.2%, muy bueno; según la seguridad un 78.2% y según la empatía un 76.3% la puntuó como 

muy buena. Se concluyó que existe una influencia positiva moderada al bienestar de atención 

percibida, en el área de Odontología, en la satisfacción del paciente durante la pandemia, además 

que las dimensiones analizadas demostraron que más de la mitad de los encuestado estuvieron 

satisfechos con la atención. 

Manrique R.18 (2022), realizó un estudio cuyo objetivo fue establecer si existe conexión entre la 

calidad de atención con la satisfacción de los usuarios que asisten al servicio odontológico del 

C.S. “Nueva Esperanza”. La investigación fue de enfoque cuantitativo, observacional y de corte 

transversal. Estaba conformada por 156 pacientes, a quienes se les aplicó dos cuestionarios para 

medir la calidad de atención recibida y la satisfacción con el servicio brindado. Los resultados 

demostraron que la calidad de atención brindada a los pacientes fue de nivel regular según los 

encuestados, además que el nivel de satisfacción fue similar, es decir, se sintieron satisfechos con 

los procedimientos odontológicos que recibieron. Por lo tanto, la conclusión fue que si existe 

conexión entre la calidad de atención y la satisfacción del paciente que acude por algún 

tratamiento o consulta al C.S. Nueva Esperanza. Este estudio servirá para mejorar las variables 

mencionadas (10). 

Espejo D.19 (2019), identificó la buena atención y satisfacción, en el servicio de Odontología, 

brindada a los pacientes que acuden a la Clínica Dental Docente Cayetano Heredia. El estudio 

tuvo diseño descriptivo, tipo observacional y de corte transversal. La muestra total fue de 200 

pacientes divididos en 100 pacientes que acudían a la Clínica y 100 pacientes del Hospital. Se 
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aplicó la encuesta SERVQUAL. Los resultados de las dimensiones analizadas demostraron que 

la tangibilidad y la satisfacción obtuvieron un valor bueno de 52 % de acuerdo con el servicio y 

al hospital regular con un 48%. De acuerdo con la fiabilidad y la capacidad de respuesta en el 

servicio y la satisfacción son buenas con un 62 %, siendo diferente en el Hospital ya que la 

satisfacción fue regular con un 38 %. La seguridad y la empatía demostraron una expectativa y 

satisfacción buena con un 45% en el servicio, y en el Hospital fue alta con un 55 %. Se concluyó 

que la calidad de atención alta brinda una mayor satisfacción a los pacientes que acuden al servicio 

odontológico de la Clínica Dental que del Hospital. 

Fabián A, Podesta L, Ruiz R.20 (2022), determinaron la relación entre la calidad de atención y el 

nivel de satisfacción de los usuarios externos que acuden a distintas clínicas odontológicas en 

Lima, Perú. La investigación fue tipo cuantitativo, diseño descriptivo y de corte transversal. La 

muestra fue de 150 usuarios que respondieron la encuesta SERVPERF. Los resultados 

demostraron que un 93% percibió una calidad alta, solo un 4% percibió una calidad baja en la 

atención. De acuerdo con el grado de satisfacción, el 97% se sintieron satisfechos y solo un 3% 

insatisfechos. Se concluyó que existe relación significativa entre la calidad de atención brindada 

y el grado de satisfacción del paciente.   

Novoa P.21 (2018), en su estudio analizó el grado de insatisfacción de los usuarios externos en 

cuanto a diversas dimensiones de la calidad de atención en el Centro de Salud Metropolitano de 

Tacna durante el año 2018, considerando aspectos como la fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y elementos tangibles del servicio. En su estudio incluyó a 325 usuarios que 

asistieron a consultas externas entre enero y marzo de ese año. La recolección de datos se llevó a 

cabo mediante una encuesta basada en una versión adaptada del instrumento SERVQUAL con 44 

preguntas. Los hallazgos mostraron altos niveles de insatisfacción en cada dimensión: fiabilidad 

(71.7%), capacidad de respuesta (76.0%), seguridad (67.1%), empatía (74.5%) y aspectos 

tangibles (70.8%). En general, el nivel de insatisfacción de los usuarios externos alcanzó un 

84.9%, indicando una necesidad significativa de mejorar la calidad del servicio en dicho centro 

de salud (13).  

 

Jara-Stapfer K, González-Saldaña J, Cornejo-Ovalle M.22 (2023) en su investigación, destacaron 

la interrelación entre las enfermedades de la cavidad oral y las patologías crónicas no 

transmisibles, subrayando cómo estas afectan la calidad de vida y la salud general. En Chile, la 

atención odontológica en el sistema público prioriza a la población infantojuvenil, mientras que 

los adultos reciben cobertura limitada principalmente a través de los Programas de Reforzamiento 

de la Atención Primaria de Salud (PRAPS), cuya sostenibilidad en el tiempo es incierta. A pesar 

de avances significativos, como la publicación de estándares de acreditación en 2021 para 

prestadores de servicios odontológicos, el monitoreo regular de las necesidades de salud oral y la 

eficacia del sistema sigue siendo insuficiente. La cobertura para adultos aún enfrenta retos, 
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especialmente en aspectos como equidad, universalidad e integralidad. Aunque se han introducido 

facilitadores interculturales y comités de ética en la Atención Primaria de Salud (APS), la atención 

odontológica para adultos todavía presenta deficiencias. Este contexto pone en evidencia la 

necesidad de implementar estrategias sostenibles que garanticen la calidad y accesibilidad de los 

servicios odontológicos, especialmente para poblaciones con mayores necesidades. 

El estudio de Sandoval Candia E.23 (2022): tuvo como propósito analizar la relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción de los pacientes que acudieron a los consultorios externos 

del Centro de Atención Primaria Metropolitano III, EsSalud, en Ayacucho. La investigación fue 

aplicada, con un diseño descriptivo-correlacional, cuantitativo, prospectivo y de corte 

transeccional. Para recopilar los datos, se emplearon encuestas basadas en el inventario de 

ansiedad de Beck y el test SERVQUAL modificado. La muestra incluyó a 128 pacientes atendidos 

en este centro. 

Los resultados mostraron que la mayoría (52.3%) de los pacientes calificó la calidad de atención 

como "regular" y el 60.2% expresó estar "medianamente satisfecho". Además, se encontró una 

relación positiva moderada entre la calidad percibida y la satisfacción (Rho=0.470; p=0.000). En 

términos de dimensiones específicas, la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía fueron 

consideradas regulares, con relaciones moderadas o bajas respecto a la satisfacción. Sin embargo, 

no se halló relación significativa en la dimensión de seguridad (Rho=0.164; p=0.064). Los 

aspectos tangibles fueron evaluados como regulares y se correlacionaron de manera negativa con 

la satisfacción (Rho=-0.447; p=0.000). En conclusión, la mayoría de los pacientes percibieron la 

calidad como regular y su satisfacción fue moderada, lo que resalta la necesidad de implementar 

mejoras en las dimensiones evaluadas. 

La investigación cualitativa de Acuña Velásquez J.24 (2022) tuvo como objetivo diseñar una 

propuesta para mejorar la calidad de atención odontológica en el Centro de Salud Yugoslavia, 

ubicado en Nuevo Chimbote, durante el año 2020. El estudio involucró a dos informantes 

seleccionados por su experiencia y capacidad para evaluar objetivamente los problemas existentes 

en el servicio. Los datos se obtuvieron mediante entrevistas a profundidad y observaciones 

guiadas, apoyándose en documentos técnicos como la Ley N.° 27657 del Ministerio de Salud. El 

diagnóstico reveló deficiencias en la calidad del servicio relacionadas con infraestructura, 

procedimientos y medición de indicadores. Sobre esta base, se elaboró una propuesta que incluyó 

la identificación de problemas, alternativas de solución y esquemas de mejora de procesos. La 

validación de esta propuesta, realizada por expertos, obtuvo un valor de V de Aiken de 1.00, lo 

cual indica una alta viabilidad para su aplicación a corto y mediano plazo. Este estudio destaca la 

importancia de abordar de manera sistemática las falencias en la atención odontológica para 

garantizar un servicio de mayor calidad. 
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El estudio de Paucar Martínez L.25 (2023) surgió de la necesidad de conocer los niveles de 

satisfacción relacionados con los servicios odontológicos, evaluados generalmente después de la 

prestación del tratamiento. El objetivo fue determinar la relación entre la satisfacción de los 

usuarios y la calidad de atención en la institución sanitaria de Sapallanga en 2021. Este estudio 

empleó un enfoque básico, de nivel relacional y diseño no experimental, utilizando encuestas y 

cuestionarios basados en la escala SERVQUAL. La muestra estuvo constituida por 78 pacientes 

seleccionados mediante muestreo probabilístico. Los resultados indicaron que el 7.7% de los 

usuarios estaban insatisfechos, el 16.7% poco satisfechos y el 75.6% se mostraron satisfechos con 

la atención. El análisis estadístico mostró una relación positiva moderada entre satisfacción y 

calidad (Rho=0.405; p=0.000). Se concluyó que un mayor índice de satisfacción se asocia con un 

nivel adecuado de calidad en el servicio odontológico. Se recomendó compartir los hallazgos con 

la dirección de la institución para fomentar capacitaciones y talleres que impulsen mejoras en la 

atención. 

La investigación realizada por Acuña Velásquez J.26 (2023): tuvo como objetivo analizar la 

relación entre la gestión de la salud bucal y la calidad de atención en el servicio de odontología 

de un hospital en Cajamarca. Además, se plantearon objetivos específicos para determinar el nivel 

de gestión de salud bucal y la calidad del servicio odontológico, así como la relación entre estas 

dimensiones. Fue un estudio básico, descriptivo y correlacional, con instrumentos validados 

mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Los resultados indicaron una relación positiva 

significativa (p<0.05) entre la gestión de la salud bucal y la calidad de atención, con un 95% de 

confianza. Este hallazgo confirmó la hipótesis de que las dimensiones de gestión están 

directamente relacionadas con la calidad del servicio odontológico. Este estudio subraya la 

necesidad de mejorar la gestión de recursos y procedimientos para optimizar los servicios 

ofrecidos a los pacientes, garantizando una atención de mayor calidad. 

El propósito de la investigación de Muro Alcántara D. y Pino Delgado A.27 (2023) fue analizar 

cómo las gestantes perciben la calidad de atención odontológica en el Centro de Salud "Progreso" 

en Chimbote durante el año 2023. Se trató de un estudio básico, descriptivo, transversal y no 

experimental, con una muestra de 100 gestantes. El cuestionario empleado como instrumento fue 

validado por juicio de expertos, logrando una alta confiabilidad (Alfa de Cronbach = 0.979). 

Los resultados mostraron que el 56.0% de las gestantes calificaron la calidad de la atención como 

"regular", mientras que el 30.0% la consideró "baja" y el 14.0% "alta". Se concluyó que la 

percepción general de la calidad de atención odontológica fue "regular". Este hallazgo subraya la 

necesidad de implementar estrategias que mejoren los servicios y eleven la percepción de calidad 

entre las pacientes gestantes. 

 

A nivel local, en la Región Ica, Diaz R, Hancco K, Huamantupa V.28 (2021), en su investigación, 

analizaron la apreciación de la calidad de la atención en el servicio de Odontología por parte de 
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los pacientes que acuden al C.S. Santa Cruz, Pisco. La investigación tuvo visión cuantitativa, de 

corte transversal, descriptivo y tipo observacional. La muestra fue de 50 usuarios que recibieron 

atención en el área de Odontología, a quienes se les aplicó una encuesta según la técnica 

SERVQUAL. Los resultados demostraron, de acuerdo con las dimensiones valoradas, la 

fiabilidad fue de 80.5%, la capacidad de respuesta 79%, la seguridad 82.4% y la empatía 81.5%. 

Por lo que se concluyó que el nivel de insatisfacción que sintieron los pacientes que acudían al 

área odontológica fue alto con un 80% en proximidad. Por otro lado, solo un 19% se sintió 

satisfecho con la atención brindada. 

Atendiendo a lo anterior, se propuso como objetivo general: valorar la calidad de atención 

odontológica percibida por usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen – Olivo”, San Juan 

Bautista, Ica – 2023; y, como objetivos específicos: determinar la calidad de atención 

odontológica, según la fiabilidad, percibida por usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen 

– Olivo”, San Juan Bautista, Ica – 2023, determinar la calidad de atención odontológica, según la 

capacidad de respuesta, percibida por usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen – Olivo”, 

San Juan Bautista, Ica – 2023, determinar la calidad de atención odontológica, según la seguridad, 

percibida por usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen – Olivo”, San Juan Bautista, Ica 

– 2023, determinar la calidad de atención odontológica, según la empatía, percibida por usuarios 

externos del Centro de Salud “El Carmen – Olivo”, San Juan Bautista, Ica – 2023, determinar la 

calidad de atención odontológica, según aspectos tangibles, percibida por usuarios externos del 

Centro de Salud “El Carmen – Olivo”, San Juan Bautista, Ica – 2023. 

En cuanto a la justificación teórica, el presente estudio es relevante debido a que la calidad de 

atención en un servicio de salud debe estar basado en lineamientos, por lo que el Ministerio de 

Salud (MINSA), en el cuadro del servicio de Gestión de la Calidad en Salud, elaboró la Guía 

Técnica para la Evaluación de la Satisfacción del usuario externo en los establecimientos de Salud 

y servicios médicos de apoyo con el objetivo de uniformizar estos procedimientos.29 

Asimismo, tendrá importancia social ya que los pacientes externos, aquellos que concurren a un 

establecimiento de salud a las distintas áreas de servicio, forman parte de un flujo de atención. El 

papel del odontólogo en relación con la calidad de atención percibida por los pacientes es 

primordial para el desarrollo integral de salud de una persona que va desde el diagnostico hasta 

la resolución de alguna afección bucodental. 

Esta investigación es de gran importancia metodológica, ya que nos permitirá medir el grado de 

satisfacción de los usuarios que acuden al centro de salud “El Carmen-Olivo” de San Juan 

Bautista, a través de la encuesta SERVQUAL, propuesta por el MINSA. Estos resultados servirán 

para los expertos de la salud y para los pacientes, ya que propondrá la creación de nuevas 

estrategias para un abordaje más completo. 

En última instancia, el estudio desempeñará un papel esencial al informar y potenciar la posición 

capacidad que se encuentra el área de odontológica del Centro de Salud “El Carmen-Olivo” del 
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distrito de San Juan Bautista, en contraste con otros centros de salud de los diversos distritos de 

nuestra región. Además, este trabajo se establecerá el cimiento para futuras investigaciones que 

puedan ser sometidas a comparación y análisis tanto a nivel nacional como internacional. 

La variable estudiada es calidad de atención odontológica percibida, que incluye cinco 

dimensiones fundamentales: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos 

tangibles. En cuanto a las hipótesis, no aplica por ser una investigación de nivel descriptivo. 
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II. ESTRATEGIA METODOLÓGICA 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Con base en los objetivos de la investigación, se posiciona: 

Tipo de investigación: 

• Según la planificación de la toma de datos:  

Prospectivo, porque los datos necesarios para la investigación serán recolectados en un 

solo momento.30 

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

Transversal, en este tipo de investigación todas las mediciones se toman al mismo 

tiempo, por lo que no hay periodos de seguimiento.31 

• Según el número de variables de interés:  

Descriptivo, en este tipo de estudio el investigador se limita a medir solo características 

o presencias de una variable conocida en un tiempo determinado, sin interaccionar con 

la población de estudio; limitándose solo a describir y no estableciendo relaciones 

causales.32 

Nivel de investigación: 

Descriptivo 

Diseño de investigación:  

No experimental, descriptivo, observacional, cuantitativo, transversal. 

2.2. Población y muestra 

Población 

Estuvo conformada por el precedente de 288 pacientes que asistieron al centro de salud 

“Carmen-El olivo” durante el año 2024 (dato proporcionado por el área de estadística del 

mismo centro de salud). 

Muestra 

La muestra fue de 165 usuarios externos que acuden al Servicio de Odontología del Centro 

de Salud “El Carmen-Olivo”, San Juan Bautista. (n = 165). 
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Muestreo 

Se aplicó un muestreo probabilístico aleatorio simple. 

 

Para lo cual, se empleó la siguiente fórmula: 

 

𝑛 =
𝑁. 𝑧2. 𝑝. (1 − 𝑝)

𝐸2. (𝑁 − 1) + 𝑧2. 𝑝. (1 − 𝑝)
 

Donde: 

• N: población = 288 

• z: nivel de confianza = 95% (1,96) 

• E: margen de error = 5% (0,05) 

• P: proporción esperada = 50% (0,5) 

 

 

Posterior a ello, se obtuvieron los siguientes datos: 

𝑛 =
288. (1.96)2. (0,5). (1 − 0,5)

(0,05)2. (288 − 1) + (1,96)2. (0,5). (1 − 0.5)
 

 

𝑛 = 165 
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Criterios de elegibilidad: 

Criterios de inclusión 

✓ Usuarios que tienen comportamiento colaborador. 

✓ Usuarios, mayores de 18 años, que firmaron el consentimiento informado. 

✓ Usuarios que se encontraron dentro y fuera (en sus hogares, pero con regular asistencia) 

de las instalaciones del Centro de Salud. 

✓ Usuarios que recibieron atención odontológica específica (por ejemplo, limpieza, 

extracción o tratamiento de caries) durante el período de estudio. 

✓ Usuarios sin historial previo de quejas formales contra el servicio del centro de salud, 

para reducir sesgos. 

Criterios de exclusión 

✓ Usuarios que acudieron al consultorio y no recibieron ningún tratamiento posterior. 

✓ Usuarios que se rechaza en participar de la encuesta. 

✓ Usuarios con problemas de comunicarse. 

✓ Usuarios que presentaron alguna discapacidad. 

✓ Usuarios que presentaron situaciones de emergencia y no pasaron por el proceso de 

atención regular. 

✓ Usuarios que se encontraron en estado de alteraciones emocionales (ansiedad, miedo 

extremo al dentista) en el momento de la consulta, lo cual podría sesgar sus respuestas. 

✓ Usuarios que fueron atendidos exclusivamente para consultas administrativas o 

evaluaciones sin tratamiento odontológico. 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

La técnica empleada para la recolección de datos en este estudio fue la encuesta, aplicada 

mediante un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL (“Service Quality”), modificado 

por el Ministerio de Salud (MINSA)29 y adaptado a los objetivos específicos de la presente 

investigación (Anexo N°3). Este cuestionario, seleccionado por su capacidad para evaluar la 

calidad del servicio percibida por los usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen-

Olivo” de San Juan Bautista, Ica, siguió como referencia el trabajo de suficiencia profesional 

de Díaz R.28 y fue ajustado a las características de la muestra. Además, este cuestionario ya 

había sido validado y sometido a pruebas de confiabilidad en el estudio anterior, así como la 

trascendencia reconocida del mismo constructo, para garantizar la precisión de los datos 

obtenidos. 
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Antes de la aplicación del cuestionario, se solicitó y obtuvo autorización formal de la jefa 

del centro de salud, con quien se coordinó los días específicos para la recolección de datos, 

facilitando el acceso al grupo de participantes. El instrumento SERVQUAL se desarrolla de 

acuerdo a criterios tipo Likert, con una escala ordinal original de siete puntos, pero que para 

fines del estudio se modificaron a cinco puntos para evaluar la calidad de atención 

odontológica de los usuarios, mediante interrogantes que miden las expectativas y 

percepciones que tienen del servicio de Odontología. La ficha de recolección de datos se 

dividió en dos secciones: la primera incluye las variables de caracterización (edad, sexo, 

estado civil, grado de instrucción, ocupación), y la segunda parte incluye al cuestionario 

SERVQUAL como tal (Anexo N°3), que consta de 5 dimensiones fundamentales tanto para 

expectativas como para percepciones: fiabilidad (ítems 1-5), capacidad de respuesta (ítems 

6-9), seguridad (ítems 10-13), empatía (ítems 14-18) y aspectos tangibles (ítems 19-22), 

sumando un total de 22 preguntas. La diferencia entre expectativas y percepciones, es lo que 

midió la calidad de atención percibida. Cada dimensión fue previamente evaluada por 

expertos para asegurar su validez y alineación con los objetivos de la investigación. 

Con el permiso correspondiente, se aplicaron los cuestionarios a una muestra representativa 

de 165 usuarios externos, quienes dieron su consentimiento informado (Anexo N°2) tras 

recibir una explicación detallada sobre el propósito del estudio. La recolección de datos se 

desarrolló dentro y fuera de las instalaciones del centro de salud en los días acordados, 

brindando a cada participante un período de aproximadamente 10 minutos para completar el 

cuestionario. Esto permitió que los encuestados contaran con el tiempo necesario para 

reflexionar sobre cada pregunta y responder con precisión. Se visitó a los usuarios externos 

que asisten regularmente al Centro de Salud en el servicio de Odontología, a través de los 

contactos obtenidos por los registros en estadística, en sus respectivos hogares, debido a que 

muchos de ellos no coincidían con los días de recolección de datos que se establecieron (tres 

veces por semana en los turnos de mañana y tarde). Las encuestas se aplicaron una sola vez 

a cada usuario externo, basándose en listas de cotejo de pacientes recurrentes, brindadas por 

el servicio de Odontología, con el fin de evitar la repetición y caer en sesgos. 

Finalmente, los resultados se categorizaron en niveles de calidad: “por mejorar” (≤ 40 %), 

“en proceso” (40 - 60 %), y “aceptable” (≥ 60 %), permitiendo una evaluación cualitativa y 

cuantitativa de las áreas que necesitan mejoras en la calidad del servicio odontológico del 

centro de salud. 

 

2.4. Análisis de datos  

La variable estudiada fue la calidad de atención odontológica, medida mediante la encuesta 

SERVQUAL, adaptada para este fin específico. Se modificaron los 7 ítems originales de 

ambas versiones del cuestionario (expectativas y percepciones), reduciéndolos a 5 ítems 
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relevantes para los objetivos del estudio. Los datos recolectados fueron procesados en 

Microsoft Excel versión 16, con la funcionalidad automatizada proporcionada por el 

MINSA. 

El análisis incluyó un enfoque descriptivo univariado para calcular frecuencias absolutas (N) 

y relativas (%), siguiendo las directrices del cuestionario SERVQUAL para identificar y 

categorizar usuarios satisfechos e insatisfechos, obteniendo así la brecha de calidad en 

términos porcentuales. Además, se emplearon las herramientas de Excel para mejorar la 

presentación de tablas y gráficos. 

Para las variables sociodemográficas (edad, sexo, estado civil, grado de instrucción y 

ocupación), así como para las medidas de tendencia central (media, mínimo y máximo), se 

utilizó el software "Statistical Package for Social Sciences (SPSS)" versión 26.0, 

garantizando un análisis estadístico más detallado y robusto.  

 

2.5. Aspectos éticos 

Se dio a conocer los objetivos de la investigación, de manera previa a la realización de la 

encuesta. La encuesta fue totalmente voluntaria y anónima, y cumplió con los tres ejes de la 

ética en investigación: acceso a los datos, transparencia en la producción y veracidad en los 

datos. los principios de la ética en investigación. Se hizo llegar la encuesta a cada uno de los 

participantes para que puedan participar. La contestación de la misma implicó la aceptación 

y el entendimiento de los objetivos previamente mencionados. Los datos generados, se 

presentaron de manera general y por las mismas características del formulario, no se puede 

conocer la procedencia o el nombre de los participantes. El principio de objetividad se 

expresa en el análisis de resultados y conclusiones. 
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III. RESULTADOS 

Tabla 1. Distribución de las variables de caracterización de los usuarios externos del Centro de 

Salud “El Carmen – Olivo” de San Juan Bautista, Ica. 

 

Características n % 

Variables de caracterización 

Sexo 

 Masculino 

Femenino 

70 

95 

42,4 

57,6 

Edad (años) 

 
18-35 

36-50 

51-65 

88 

56 

21 

53,3 

33,9 

12,7 

Estado civil 
74 

23 

44,8 

13,9  
Soltero(a) 

Casado(a) 

 Conviviente 48 29,1 

 Divorciado(a) 14 8,5 

 Viudo(a) 6 3,6 

Grado de estudios 

 Primaria 

Secundaria 

1 

124 

0,6 

75,2 

 Técnico superior 38 23,0 

 Universitario 2 1,2 

Ocupación 
73 

92 

44,2 

55,8  
Dependiente 

Independiente 

 Ninguno 0 0 

Edad, Media (DE)  35,58 12,14 

 

En la tabla 1, se observa que participaron 165 usuarios externos que acuden a los servicios de 

Odontología del Centro de Salud “El Carmen-Olivo” de San Juan Bautista, Ica (100%) en el cual, 

70 fueron varones (42,4%) y 95 mujeres (57,6%), con edades entre 18 – 65 años, siendo más 

frecuente el rango entre 18 y 35 años (53,3%); evidenciándose una edad media de 35,58 y 

Desviación Estándar (DE) 12,14. Con respecto al estado civil, el 44,8% son solteros (74/165) y 

el 29,1% son convivientes (48/165). El 75,2% de los encuestados cuentan con estudios 

secundarios (124/165), el 23,0% con estudios técnico superior (38/165) y el 1,2% con estudios 

universitarios (2/165). El 55,8% de los usuarios trabajan de manera independiente (92/165) y el 

44,2% de manera dependiente (73/165). 
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Tabla 2. Calidad de atención odontológica percibida por usuarios externos del Centro de Salud 

“El Carmen – Olivo” de San Juan Bautista, Ica. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Evaluación de la satisfacción de los usuarios externos en cuanto a calidad de atención 

odontológica percibida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a la tabla 2 y figura 1, se observa que la satisfacción de los usuarios externos, en 

cuanto a las 5 dimensiones evaluadas, el 67.7% manifiestan encontrarse satisfechos con la calidad 

de atención odontológica percibida, mientras que el 32.3% se encuentran insatisfechos. La 

capacidad de respuesta y la seguridad, fueron las dimensiones con mayor porcentaje de 

satisfacción, ambas con un porcentaje de 69.8% y 69.2%, respectivamente; seguido de la 

fiabilidad (66.8%) y empatía (67.6%). Por otro lado, aspectos tangibles fue la dimensión con 

mayor porcentaje de insatisfacción entre los usuarios (34.85%). 

 

 

 

 

Dimensiones Satisfecho 

(+) 

Insatisfecho  

(-) 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Aspectos tangibles 

66.8 

69.8 

69.2 

67.6 

65.2  

33.21 

30.15 

30.76 

32.4 

34.85 

TOTAL, DIMENSIONES 67.7 32.3 

66.8 69.8 69.2 67.6 65.2 67.7

33.21 30.15 30.76 32.4 34.85 32.3
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Tabla 3. Calidad de atención odontológica, según la fiabilidad, percibida por usuarios externos 

del Centro de Salud “El Carmen – Olivo” de San Juan Bautista, Ica. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 2. Evaluación de la satisfacción de los usuarios externos en cuanto a la calidad de atención 

odontológica, según la fiabilidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 3 y figura 2, se evidencia que, en cuanto a la evaluación de la dimensión fiabilidad en 

la calidad de atención odontológica, el 66.8% de los encuestados se encuentran satisfechos, frente 

a un 33.21% quienes no lo están. Se observa que existe mayor satisfacción en la pregunta 4 con 

un 69.7%, seguido de la pregunta 3 con un 68.5% y la pregunta 5 con un 66.7%, indicando la 

satisfacción de los usuarios al percibir que el personal del servicio brinda un buen trato al paciente 

durante su permanencia (pregunta 4), auxilia y atiende al paciente en el momento que lo necesita 

(pregunta 3) y que, además, el consultorio cuenta con los medicamentos y materiales necesarios 

(pregunta 5). No obstante, el 35.76% de la muestra manifiesta la mayor insatisfacción en la 

pregunta 1, al percibir que el consultorio odontológico no cumple con lo que ofrece. 

Preguntas / Dimensión Satisfecho (+) Insatisfecho (-) 
 

n % n % 

P1 ¿Un excelente consultorio odontológico 

debe cumplir con lo que ofrece? 
106 64.2 59 35.76 

P2 ¿Un excelente consultorio odontológico 

debe cumplir con el horario establecido? 
107 64.8 58 35.15 

P3 ¿El personal de un consultorio odontológico debe 

auxiliar y atender al paciente en el momento que lo 

necesita? 

113 68.5 52 31.52 

P4 ¿El personal del consultorio odontológico debe 

tratarlo bien durante su permanencia? 
115 69.7 50 30.30 

P5 ¿El consultorio odontológico debe contar con los 

medicamentos y materiales necesarios? 
110 66.7 55 33.33 

Fiabilidad 551 66.8 274 33.21 

64.2 64.8
68.5 69.7

66.7 66.8

35.76 35.15
31.52 30.30

33.33 33.21
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80

100
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%
 

Evaluación de la satisfación de los usuarios externos, en la 

dimensión fiabilidad

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
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Tabla 4. Calidad de atención odontológica, según la capacidad de respuesta, percibida por 

usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen – Olivo” de San Juan Bautista, Ica. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Evaluación de la satisfacción de los usuarios externos en cuanto a la calidad de atención 

odontológica, según la capacidad de respuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 4 y figura 3, se analiza que, en cuanto a la evaluación de la dimensión capacidad de 

respuesta en la calidad de atención odontológica, el 69.8% de los encuestados se encuentran 

satisfechos, frente a un 30.15% quienes se encuentran insatisfechos. Se observó que existe mayor 

satisfacción en la pregunta 6 con un 72.1%, seguido de la pregunta 8 con un 71.5% y la pregunta 

9 con un 70.9%, indicando la satisfacción de los usuarios al percibir que el personal del 

consultorio informa a los pacientes a qué hora aproximadamente serán atendidos (pregunta 6), así 

como la disposición a ayudarles (pregunta 8) y que, incluso, perciben que el sistema de atención 

del consultorio está hecho para entregarles un buen servicio (pregunta 9). El porcentaje más alto 

de insatisfacción se presentó en la pregunta 7, en unas cuantas personas (35.15%), al percibir que 

el personal del consultorio no responde rápidamente los pedidos y preocupaciones de los 

pacientes. 

Preguntas / Dimensión Satisfecho (+) Insatisfecho (-) 

n % n % 

P6 ¿El personal del consultorio odontológico debe 

informar a los pacientes a qué hora 

aproximadamente serán atendidos? 

119 72.1 46 27.88 

P7 ¿El personal del consultorio odontológico debe 

responder rápidamente los pedidos y 

preocupaciones de los pacientes? 

107 64.8 58 35.15 

P8 
¿El personal del consultorio odontológico debe 

estar dispuesto a ayudar a los pacientes? 
118 71.5 47 28.48 

P9 ¿El sistema de atención del consultorio debe 

estar hecho para entregarle un buen servicio? 
117 70.9 48 29.09 

Capacidad de respuesta 461 69.8 199 30.15 

72.1
64.8

71.5 70.9 69.8

27.88
35.15

28.48 29.09 30.15
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capacidad de respuesta
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 Tabla 5. Calidad de atención odontológica, según la seguridad, percibida por usuarios externos 

del Centro de Salud “El Carmen – Olivo” de San Juan Bautista, Ica. 

 

 

Figura 4. Evaluación de la satisfacción de los usuarios externos en cuanto a la calidad de atención 

odontológica, según la seguridad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se observa que, en la tabla 5 y figura 4, el 69.2% de los usuarios presentan satisfacción con 

respecto a la seguridad en la calidad de atención odontológica, en tanto que, el 30.76% de los 

mismos, no concuerdan con ello. El porcentaje más alto de satisfacción se encuentra en la 

pregunta 11, al percibir que el personal del consultorio sabe lo que es necesario para informar y 

orientar a los pacientes (72.1%), seguido de la preguntan 12, al percibir que el personal del 

consultorio es amable y atento (70.9%), así como de la pregunta 10 en el que, los usuarios sienten 

que pueden confiar en el personal de este consultorio odontológico (67.3%). No obstante, el 

porcentaje más alto de insatisfacción se encuentra en la pregunta 13, con un 33.33%, puesto que 

los usuarios perciben que el personal del consultorio no se ayuda entre sí para dar la mejor 

atención posible. 

Preguntas / Dimensión Satisfecho (+) Insatisfecho (-) 

n % n % 

P10 ¿Los pacientes deben sentir que pueden 

confiar en el personal de este consultorio 

odontológico? 

111 67.3 54 32.73 

P11 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe saber lo necesario para informar y 

orientar a los pacientes? 

119 72.1 46 27.88 

P12 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe ser amable y atento? 
117 70.9 48 29.09 

P13 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe bridarse ayuda entre compañeros para 

dar la mejor atención posible? 

110 66.7 55 33.33 

Seguridad 457 69.2 203 30.76 

72.1
64.8

71.5 70.9 69.8

27.88
35.15

28.48 29.09 30.15
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Tabla 6. Calidad de atención odontológica, según la empatía, percibida por usuarios externos del 

Centro de Salud “El Carmen – Olivo” de San Juan Bautista, Ica. 

 

Figura 5. Evaluación de la satisfacción de los usuarios externos en cuanto a la calidad de atención 

odontológica, según la empatía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 6 y figura 5, se contempla que, con respecto a la empatía el 67.6% de los usuarios 

están satisfechos, en contraste con un 32.36% de ellos, quienes no lo están. Los valores más altos 

de satisfacción se reflejan en las preguntas 18, 17 y 15, en los que se manifiesta que el consultorio 

cuenta con los instrumentos, equipos y aparatos necesarios para sus tratamientos (71.5%), además 

de percibir que su personal tiene una estrecha relación con sus pacientes (69.7%) y que, de igual 

manera, su personal piensa primero en el paciente (67.9%). Por otro lado, el 35.76% de los 

encuestados manifiesta insatisfacción al percibir que, el personal del consultorio no atiende a cada 

paciente según su situación y características particulares (pregunta 14). 

Preguntas / Dimensión Satisfecho (+) Insatisfecho (-) 

n % n % 

P14 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe ser capaz de atender a cada paciente 

según su situación y características 

particulares? 

106 64.2 59 35.76 

P15 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe pensar primero en el paciente? 
112 67.9 53 32.12 

P16 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe tener la misma calidad de atención todo 

el tiempo? 

107 64.8 58 35.15 

P17 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe tener una estrecha relación con sus 

pacientes? 

115 69.7 50 30.30 

P18 ¿El consultorio odontológico debe tener los 

instrumentos, equipos y aparatos necesarios 

para sus tratamientos? 

118 71.5 47 28.48 

Empatía 558 67.6 267 32.36 

64.2
67.9 64.8

69.7 71.5
67.6

35.76
32.12 35.15

30.30 28.48
32.36
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Tabla 7. Calidad de atención odontológica, según aspectos tangibles, percibida por usuarios 

externos del Centro de Salud “El Carmen – Olivo” de San Juan Bautista, Ica. 

 

 

Figura 6. Evaluación de la satisfacción de los usuarios externos en cuanto a la calidad de atención 

odontológica, según los aspectos tangibles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 7 y figura 6, se refleja que, con respecto a los aspectos tangibles en la calidad de 

atención odontológica, el 65.2% de los encuestados, se encuentran satisfechos, a diferencia de un 

34.85% quienes indican insatisfacción. En la pregunta 21 es donde se encuentran más satisfechos, 

con un 70.3%, seguido de la pregunta 19 con un 64.8%, y la pregunta 20 con un 63.6%, lo que 

indica que los usuarios perciben que la información sobre salud dental entregada por el personal, 

es clara y sin tecnicismos; así como también, perciben que el personal del consultorio cuenta con 

instalaciones físicas, como ambientes cómodos y agradables, y que, incluso, todos sus ambientes 

están limpios y presentables. El mayor porcentaje de insatisfacción se evidencia en la pregunta 

22, en donde advierten que el personal del consultorio odontológico no utiliza un lenguaje 

adecuado para realizar la atención (38.18%). 

Preguntas / Dimensión Satisfecho (+) Insatisfecho (-) 

n % n % 

P19 ¿El personal de este consultorio odontológico 

debe contar con instalaciones físicas, como 

ambientes cómodos y agradables? 

107 64.8 58 35.15 

P20 ¿Todos los ambientes del consultorio 

odontológico deben estar limpios y 

presentables? 

105 63.6 60 36.36 

P21 ¿La información sobre salud dental entregada 

por el personal debe ser clara y sin 

tecnicismos? 

116 70.3 49 29.70 

P22 ¿El personal del consultorio odontológico 

debe utilizar un lenguaje adecuado para 

realizar la atención? 

102 61.8 63 38.18 

Aspectos tangibles 430 65.2 230 34.85 
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Evaluación de la satisfacción de los usuarios externos, en la dimensión 

aspectos tangibles
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IV. DISCUSIÓN 

Los hallazgos obtenidos en el presente estudio en el Centro de Salud "El Carmen-Olivo" en San 

Juan Bautista, Ica, muestran que, un 67.7% de los usuarios manifestaron satisfacción con la 

calidad de la atención odontológica recibida. Este nivel de satisfacción general se alinea con el 

estudio de Gonzales et al.4 donde un 74.5% de los pacientes reportaron recibir sesiones educativas 

y un 90% un trato amable, resaltando la importancia de la interacción positiva entre el personal 

de salud y los pacientes. Sin embargo, la dimensión de aspectos tangibles evidenció el mayor 

índice de insatisfacción (34.85%), lo que podría deberse a factores de infraestructura o 

comunicación en el consultorio que limitan la percepción de calidad, aspecto que también reportó 

Mendoza F.2 en su estudio en el contexto de clínicas universitarias, donde la falta de señalización 

y comodidad en las áreas de espera afectarán negativamente la percepción de los usuarios. 

En cuanto a las dimensiones específicas, la capacidad de respuesta y la seguridad fueron las mejor 

valoradas, con índices de satisfacción del 69,8% y 69,2%, respectivamente. Estos resultados 

coinciden parcialmente con el análisis de Lin y Yin,6 en clínicas odontológicas privadas de China, 

quienes observaron que la seguridad percibida y la imagen del servicio son factores determinantes 

para la lealtad y satisfacción del paciente. Además, los datos de este estudio sugieren que la 

rapidez en la y la disposición del personal para ayudar son esenciales para la satisfacción del 

usuario, respaldando las conclusiones de Byrne et al.3 quienes enfatizaron que las medidas de 

calidad en odontología deben incluir eficiencia y accesibilidad. Por lo que, los resultados 

contribuyen al entendimiento de la relación entre calidad de atención y satisfacción del usuario 

en servicios odontológicos de un contexto público, como lo destacaron Fabián A, et al.20 en su 

estudio sobre clínicas en Lima, donde también identificaron una relación significativa entre estas 

variables. A diferencia de las clínicas privadas, los centros de salud públicos enfrentan 

limitaciones en recursos y condiciones físicas, lo cual podría explicar algunas variaciones en la 

percepción de aspectos tangibles. Aun así, los hallazgos sugieren que, a pesar de las limitaciones, 

los esfuerzos en atención centrada en el usuario pueden conducir a altos niveles de satisfacción 

en dimensiones críticas como capacidad de respuesta y seguridad. 

Al examinar la fiabilidad del servicio, el 66.8% de los encuestados expresaron satisfacción, con 

el mayor nivel de aceptación en la percepción de un buen trato al paciente (69.7%). Esto coincide 

con las conclusiones de Lara et al.15 quienes también descubrieron que el trato recibido es un 

factor clave en la evaluación de la calidad de atención. Sin embargo, el aspecto relacionado con 

el cumplimiento de las expectativas (pregunta 1), donde un 35.76% de los usuarios mostraron 

insatisfacción, sugiere áreas de mejora en la alineación entre lo que el consultorio ofrece y lo que 

el paciente espera, aspecto que también destacado en el estudio de Feng C, Chun P.5, quienes 

observaron discrepancias en las expectativas de los pacientes pediátricos respecto a los servicios 
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recibidos. En la dimensión de empatía, el 67,6% de los usuarios expresan satisfacción, siendo 

notable que el personal del consultorio muestre una relación estrecha con los pacientes (69,7%). 

Este dato es coherente con el estudio de Lin y Yin,6 donde la empatía y el vínculo con el paciente, 

fueron determinantes en la satisfacción general. Sin embargo, un 32.36% de insatisfacción en esta 

dimensión indica que algunos usuarios no perciben un trato individualizado según sus 

necesidades, lo cual refleja la necesidad de un enfoque más personalizado, alineándose con la 

observación de Gonzales et al. 4 quienes destacaron la importancia de que el paciente reciba 

explicaciones detalladas sobre sus tratamientos.  

Al analizar los resultados en función de las variables de caracterización, el predominio de usuarios 

jóvenes (18-35 años) y su nivel educativo (75,2% con estudios secundarios) puede influir en sus 

expectativas y en la percepción de calidad del servicio. Estos datos también son congruentes con 

los hallazgos de Mendoza F.2 donde se observó que la comodidad y calidad de atención en las 

instalaciones afectan especialmente a los usuarios más jóvenes y aquellos de áreas con menos 

acceso a servicios avanzados, lo que también coincide con el estudio de Feng C, Chun P.5 donde 

las expectativas de los usuarios también varían significativamente según la edad y el contexto. 

Asimismo, los usuarios con estudios secundarios predominaron en el estudio (75.2%), lo cual 

podría influir en su percepción del servicio en comparación con aquellos con estudios superiores, 

quienes tienden a tener una visión más crítica de los servicios de salud. De igual manera, la mayor 

satisfacción en usuarios independientes podría estar relacionada con la flexibilidad en sus horarios 

de trabajo, facilitando una mayor tolerancia a los tiempos de espera y atención, lo que podría no 

ser igual para los usuarios con trabajo dependiente, quienes pueden tener limitaciones de tiempo. 

En el estudio, se utilizó el modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio, un instrumento 

ampliamente validado en estudios similares, como los realizados por Diaz R.28 quienes mencionan 

que la consistencia en la aplicación de SERVQUAL en estos estudios refuerza su idoneidad como 

herramienta para evaluar la calidad en servicios odontológicos y permite establecer 

comparaciones que enriquecen el análisis de la percepción de calidad. Sin embargo, mientras que 

Lara et al.15 reportaron un nivel significativo de insatisfacción general, los resultados de esta 

investigación presentan una percepción de satisfacción mayoritaria. Esto podría explicarse en 

función de factores específicos del contexto y las políticas locales de atención en el Centro de 

Salud “El Carmen-Olivo”, que quizás promuevan una cultura de servicio más cercana al usuario. 

Los resultados también revelan que, la percepción de calidad en el servicio odontológico se basa 

principalmente en la capacidad de respuesta y seguridad, con áreas de mejora en infraestructura, 

comunicación de expectativas y consistencia en el trato empático. Se subraya, entonces, la 

importancia de adoptar una visión integral en la prestación de servicios odontológicos, donde la 
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eficiencia técnica, el entorno físico y la interacción humana impactan en la satisfacción y 

confianza del usuario. 

En el estudio de Hernández-Morales et al.7 se destacó un índice total de calidad del 69.73%, con 

mayores deficiencias en los procesos (54.61%) debido a carencias de insumos y normativas 

técnicas. En nuestro estudio, la satisfacción global fue del 67.7%, mostrando cierta 

correspondencia con los hallazgos de Hernández-Morales. Sin embargo, los aspectos tangibles, 

que incluyen instalaciones y materiales, presentaron mayor insatisfacción (34.85%), lo que 

coincide con la identificación de déficits en recursos en el estudio citado. Esto subraya la 

necesidad de fortalecer esta dimensión para mejorar la percepción global de calidad en servicios 

odontológicos. 

Por su parte, Beizaga8 encontró que factores intrínsecos y extrínsecos, como la edad y la 

accesibilidad, influyen en la percepción de calidad. Nuestro estudio también identificó un 

predominio de usuarios jóvenes (53.3% entre 18 y 35 años), lo que podría estar relacionado con 

mayores niveles de satisfacción en dimensiones como capacidad de respuesta (69.8%) y empatía 

(67.6%). Esto refuerza la importancia de atender a las características demográficas y necesidades 

específicas de los pacientes para mejorar la experiencia del usuario. 

El análisis realizado por Jara-Stapfer et al.22 evidenció la insuficiencia de estrategias sostenibles 

para garantizar la calidad en la atención odontológica para adultos. Aunque nuestro estudio mostró 

una satisfacción moderada-alta en dimensiones como la seguridad (69.2%), los usuarios 

expresaron insatisfacción en aspectos relacionados con la colaboración entre el personal (33.33% 

en la pregunta 13), lo que podría reflejar problemas organizativos similares a los observados en 

Chile. Esto pone de manifiesto la importancia de diseñar políticas y estrategias sostenibles que 

prioricen la capacitación del personal y la mejora en la coordinación de equipos. 

En relación con Sandoval Candia23 quien encontró que el 52.3% de los pacientes calificaron la 

calidad como "regular" y el 60.2% estaban medianamente satisfechos, nuestros resultados reflejan 

una satisfacción ligeramente superior (67.7%). Este incremento podría atribuirse a mejoras en 

dimensiones específicas como la capacidad de respuesta, donde el personal fue evaluado 

positivamente por informar horarios y mostrar disposición a ayudar (72.1% en la pregunta 6). Sin 

embargo, las áreas de insatisfacción señaladas por Sandoval, como los aspectos tangibles, también 

fueron relevantes en nuestro estudio, destacando la necesidad de continuar invirtiendo en 

infraestructura y recursos. 

El estudio de Acuña Velásquez26 resaltó la relación entre gestión de la salud bucal y calidad de 

atención, indicando una correlación positiva significativa. Aunque nuestro estudio no abordó 

directamente la gestión, los resultados en dimensiones como fiabilidad (66.8%) y empatía 

(67.6%) sugieren que la percepción de los usuarios podría beneficiarse de una mejor gestión de 
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procesos y recursos. Asimismo, la alta insatisfacción relacionada con la falta de personal 

capacitado para personalizar la atención (35.76% en la pregunta 14) indica un área crucial para la 

implementación de estrategias de gestión más efectivas. 

Los resultados obtenidos en este estudio revelan similitudes importantes con investigaciones 

previas, pero también aportan perspectivas únicas sobre las características específicas de la 

población estudiada. La satisfacción global moderada-alta, junto con las deficiencias en aspectos 

tangibles y personalización de la atención, subraya la necesidad de un enfoque integral para 

mejorar la calidad percibida. Esto incluye desde mejoras en infraestructura hasta capacitación del 

personal y estrategias sostenibles de gestión. 

Por último, la comparación con estudios internacionales, como los de Meinberg9 y Amoah-

Nuamah et al.11 resalta la importancia de garantizar accesibilidad equitativa y fortalecer 

estrategias de prevención. A pesar de las diferencias contextuales, ambos estudios coinciden en 

que la implementación de programas educativos y preventivos tiene un impacto significativo en 

la percepción de calidad, lo cual podría ser replicado en nuestro contexto para mejorar aún más 

los indicadores de satisfacción y atención en el Centro de Salud “El Carmen-Olivo”. 

En síntesis, se reafirma que, aunque el servicio odontológico estudiado logra niveles de 

satisfacción aceptables, existen áreas críticas que requieren atención. Al incorporar aprendizajes 

de antecedentes nacionales e internacionales, se pueden desarrollar intervenciones más efectivas 

que respondan a las necesidades específicas de los usuarios, asegurando un acceso equitativo, 

calidad sostenida y satisfacción en todos los aspectos de la atención odontológica. 

En conclusión, el estudio aporta una visión amplia y detallada de la calidad percibida en el 

contexto de la atención odontológica en el Centro de Salud El Carmen-Olivo. Los niveles de 

satisfacción en dimensiones como capacidad de respuesta, seguridad y confiabilidad reflejan un 

adecuado desempeño del servicio odontológico, aunque el índice de insatisfacción en aspectos 

tangibles y la exigencia de un trato más empático y personalizado subrayan áreas de mejora. Las 

comparaciones con estudios anteriores revelan que, si bien existen logros significativos, el 

cumplimiento de expectativas y la optimización de los recursos físicos en los consultorios son 

aspectos por fortalecer para maximizar la percepción de calidad y satisfacer las demandas de los 

usuarios actuales. 
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V. CONCLUSIONES 

 

• Se valoró que el 67,7% de los usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen – Olivo” 

en San Juan Bautista, Ica, perciben una satisfacción global con la calidad de atención 

odontológica, mientras que el 32,3% manifiestan insatisfacción; por lo que, se evidencia una 

percepción predominantemente positiva sobre el servicio brindado en el centro de salud, 

aunque aún existen áreas que podrían ser mejoradas. 

• Se determinó que el 66,8% de los usuarios se sienten satisfechos con la fiabilidad de la 

atención odontológica, mientras que un 33,2% no lo están. La mayor satisfacción (69,7%) se 

supervisa en el trato al paciente, seguido de la asistencia oportuna (68,5%) y la disponibilidad 

de materiales (66,7%).  

• Se determinó que el 69,8% de los usuarios están satisfechos con la capacidad de respuesta 

del personal odontológico, y el 30,2% se sienten insatisfechos. Las respuestas más positivas 

fueron sobre la información sobre el tiempo de espera (72,1%), la disposición del personal 

(71,5%) y la percepción de un sistema adecuado de atención (70,9%).  

• Se determinó que el 69,2% de los usuarios perciben un nivel adecuado de seguridad en el 

servicio odontológico, mientras que el 30,8% no están satisfechos en este aspecto. La 

satisfacción es mayor en la orientación del personal (72,1%), la amabilidad y atención 

(70,9%) y la confianza generada (67,3%).  

• Se determinó que el 67,6% de los usuarios están satisfechos con la empatía del personal 

odontológico, en contraste con un 32,4% que manifiesta insatisfacción. Los niveles de 

satisfacción más altos se reflejan en la percepción de contar con los instrumentos necesarios 

(71,5%), la relación cercana con los pacientes (69,7%) y el enfoque del personal hacia el 

bienestar del paciente (67,9). %).  

• Se determinó que el 65,2% de los usuarios están satisfechos con los aspectos tangibles del 

servicio odontológico, mientras que el 34,9% se muestran insatisfechos. La satisfacción es 

mayor en la claridad de la información proporcionada (70,3%), las condiciones de las 

instalaciones (64,8%) y la limpieza de los ambientes (63,6%). La principal insatisfacción se 

relaciona con la percepción de que el personal no utiliza un lenguaje adecuado en la atención, 

con un 38,2% de insatisfacción en este aspecto. 

  



30 

 

VI. RECOMENDACIONES 

 

✓ Se recomienda implementar protocolos más estrictos para asegurar que los servicios 

ofrecidos cumplan con lo prometido, para mejorar la percepción de confiabilidad. 

Capacitar al personal en la importancia de la puntualidad, la disponibilidad constante de 

materiales necesarios y el trato empático hacia los pacientes podría reducir la 

insatisfacción (33,2%) detectada en esta dimensión, especialmente en los aspectos de 

cumplimiento de expectativas. 

✓ Sería beneficioso capacitar a los trabajadores en técnicas de gestión de tiempo y atención 

ágil. El uso de sistemas de organización y herramientas que permitan monitorear y ajustar 

los tiempos de espera podría ayudar a reducir esta percepción, dado que un 30,2% de los 

usuarios percibieron deficiencias en la rapidez de respuesta del personal. Además, brindar 

una capacitación específica sobre cómo responder de manera eficiente a las consultas o 

necesidades inmediatas de los pacientes fortalecería este aspecto. 

✓ Se recomienda reforzar la comunicación entre el personal para asegurar una atención 

coordinada y confiable, debido a que existe un 30,8% de los usuarios insatisfechos en la 

dimensión de seguridad. Desarrollar programas de formación en trabajo colaborativo y 

protocolos claros sobre la orientación al paciente, podrían ayudar a generar una 

percepción de mayor seguridad en los usuarios, especialmente al asegurar que el personal 

esté capacitado para resolver dudas y guiar a los pacientes de manera efectiva. 

✓ Se recomienda implementar programas de sensibilización y comunicación interpersonal 

dirigidos al personal de salud, para mejorar la empatía percibida y atender el 32,4% de 

insatisfacción reportada en esta dimensión. Fomentar el trato personalizado y hacer que 

el personal comprenda la importancia de adaptar la atención a las necesidades y 

características específicas de cada paciente puede aumentar la satisfacción de los usuarios 

y generar una mejor relación entre el equipo de salud y los pacientes. 

✓ La percepción negativa sobre el uso de un lenguaje técnico (38,2% de insatisfacción) 

sugiere la necesidad de entrenar al personal en habilidades de comunicación que 

promuevan el uso de un lenguaje claro y accesible. Además, es recomendable revisar y 

mejorar las condiciones físicas del entorno para que todos los espacios de atención sean 

cómodos y funcionales. Mejorar estos aspectos tangibles podría reducir la insatisfacción 

y reforzar una experiencia positiva para los usuarios. 

✓ Se recomienda mejorar las instalaciones y el equipamiento del consultorio odontológico, 

ya que puede impactar positivamente en la percepción de calidad del servicio. Asegurar 

que los ambientes sean cómodos, bien iluminados, ventilados y que cuenten con espacios 

adecuados para la espera, además de garantizar la disponibilidad de equipos modernos y 
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en óptimas condiciones, contribuye a que los pacientes perciban una atención de mayor 

calidad. 

✓ Se recomienda implementar un programa de mejora en las habilidades de comunicación 

del personal para asegurar que la información médica se brinde de manera clara y 

comprensible para todos los pacientes.  

✓ Se recomienda establecer un mecanismo continuo de retroalimentación de los usuarios 

permitirá al Centro de Salud “El Carmen – Olivo” monitorear de forma constante la 

calidad del servicio percibida y hacer ajustes necesarios en tiempo real. El uso de 

encuestas breves al final de la atención y buzones de sugerencias ayudará a identificar 

áreas de mejora a medida que se implementan cambios, manteniendo así la satisfacción 

del 67,7% y buscando mejorar el porcentaje de usuarios satisfechos en cada una de las 

dimensiones. 

✓ Se recomienda realizar encuestas de satisfacción de manera periódica, permitiendo 

monitorear la percepción de los usuarios sobre diferentes dimensiones de la calidad del 

servicio, para mantener un enfoque de mejora continua en el servicio odontológico. Estas 

evaluaciones ayudarán a identificar áreas que puedan requerir ajustes o mejoras y 

facilitarán la adaptación del servicio a las necesidades cambiantes de la comunidad, 

promoviendo un estándar de calidad que responda a las expectativas de los usuarios. 

✓ Se recomienda promover la participación activa de los usuarios en el proceso de atención 

odontológica mediante programas de educación en salud e interrogar sobre su experiencia 

en el servicio, para fomentar un sentido de pertenencia y satisfacción continua, lo que le 

permitirá involucrarse y expresar sus necesidades o preocupaciones, ayudando a 

mantener y, en lo posible, incrementar la satisfacción del usuario. 
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VIII. ANEXOS 

 

8.1. Anexo N°1. Resolución de aprobación del Proyecto de Tesis 
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8.2. Anexo N°2. Consentimiento informado 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA” 

Facultad de Odontología 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Yo………………………………………………………………………………………………, 

identificado(a) con D.N.I. ………………………, de …… años de edad, a través del presente 

documento manifiesto estar informado sobre la naturaleza de la investigación y los 

procedimientos, dando mi consentimiento voluntario para ser participe en la investigación. 

Asimismo, estoy consciente de que en la investigación Calidad de atención odontológica, 

percibida por el usuario externo del Centro de Salud “El Carmen- Olivo” de San Juan 

Bautista, Ica – 2023, de la Bach. Elizabeth Cayampi Fajardo, egresada de la Facultad de 

Odontología de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. No percibiré beneficio económico 

alguno; pero sí me informaré de los resultados de dicho estudio.  

 

 

Ica. …… de …………………… del 2024  

 

 

_____________________________ 

PACIENTE 
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8.3. Anexo N°3. Ficha de recolección de datos  

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS GONZAGA 

HOJA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

I. VARIABLES DE CARACTERIZACIÓN 

 

Edad Sexo Estado civil Grado de instrucción Ocupación 

 

(en años) 

a) Femenino 

b) Masculino 

a) Soltero 

b) Casado 

c) Conviviente 

d) Divorciado 

e) Viudo 

a) Primaria 

b) Secundaria 

c) Técnico Superior 

e) Universitario  

f)  Sin estudios 

a) Dependiente 

b) Independiente  

c) Ninguno 

 

 
II. CUESTIONARIO SERVQUAL MODIFICADO POR MINSA 

 

 

Calidad de atención odontológica, percibida por el usuario externo del Centro de 

Salud “El Carmen- Olivo” de San Juan Bautista, Ica - 2023 
RESPUESTA 

  

1 2 3 4 5 

Apreciado usuario: este cuestionario es anónimo y se utilizará solo para este 

trabajo de investigación 

A continuación, encontrará preguntas que están relacionadas con la calidad de 

atención odontológica percibida en el Centro de salud “El Carmen-Olivo” de San 

Juan Bautista, Ica. 

Se recomienda contestar a partir de su primera impresión, sin detenerse mucho en 

una pregunta, teniendo en cuenta de que en este cuestionario UD, debe marcar del 1 

a 5 a cada una de las 22 preguntas que se formulan. Marque con una (X), la alternativa 

que crea conveniente, y no deje ninguna pregunta sin responder. 

N° ESPECTATIVAS 
     

1 ¿Un excelente consultorio odontológico debe cumplir con lo que ofrece? 
     

2 ¿Un excelente consultorio odontológico debe cumplir con el horario 

establecido? 

     

3 ¿El personal de un consultorio odontológico debe auxiliar y atender al paciente 

en el momento que lo necesita? 

     

4 ¿El personal del consultorio odontológico debe tratarlo bien durante su 

permanencia? 

     

5 ¿El consultorio odontológico debe contar  con los medicamentos y materiales 

necesarios? 

     

6 ¿El personal del consultorio odontológico debe informar  a los pacientes a qué 

hora aproximadamente serán atendidos?  

     

7 ¿El personal del consultorio odontológico debe responder rápidamente los 

pedidos y preocupaciones de los pacientes? 

     

8 ¿El personal del consultorio odontológico debe estar dispuesto a ayudar a los 

pacientes? 

     

9 ¿El sistema de atención del consultorio debe estar hecho para entregarle un 

buen servicio? 

     

Ficha No. 
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Calidad de atención odontológica, percibida por el usuario externo del Centro de 

Salud “El Carmen- Olivo” de San Juan Bautista, Ica - 2023 
RESPUESTA 

  

1 2 3 4 5 

Apreciado usuario: este cuestionario es anónimo y se utilizará solo para este 

trabajo de investigación 

A continuación, encontrará preguntas que están relacionadas con la calidad de 

atención odontológica percibida en el Centro de salud “El Carmen-Olivo” de San 

Juan Bautista, Ica. 

Se recomienda contestar a partir de su primera impresión, sin detenerse mucho en 

una pregunta, teniendo en cuenta de que en este cuestionario UD, debe marcar del 1 

a 5 a cada una de las 22 preguntas que se formulan. Marque con una (X), la alternativa 

que crea conveniente, y no deje ninguna pregunta sin responder. 

N° ESPECTATIVAS 
     

10 ¿Los pacientes deben sentir que pueden confiar en el personal de este 

consultorio odontológico? 

     

11 ¿El personal de este consultorio odontológico debe saber lo necesario para 

informar y orientar a los pacientes? 

     

12 ¿El personal de este consultorio odontológico debe ser amable y atento? 
     

13 ¿El personal de este consultorio odontológico debe bridarse ayuda entre 

compañeros para dar la mejor atención posible? 

     

14 ¿El personal de este consultorio odontológico debe ser capaz de atender a cada 

paciente según su situación y características particulares? 

     

15 ¿El personal de este consultorio odontológico debe pensar primero en el 

paciente? 

     

16 ¿El personal de este consultorio odontológico debe tener la misma calidad de 

atención todo el tiempo? 

     

17 ¿El personal de este consultorio odontológico debe tener una estrecha relación 

con sus pacientes? 

     

18 ¿El consultorio odontológico debe tener los instrumentos, equipos y aparatos 

necesarios para sus tratamientos? 

     

19 ¿El personal de este consultorio odontológico debe contar con instalaciones 

físicas, como ambientes cómodos y agradables? 

     

20 ¿Todos los ambientes del consultorio odontológico deben estar limpios y 

presentables? 

     

21 ¿La información sobre salud dental entregada por el personal debe ser clara y 

sin tecnicismos?  

     

22 ¿El personal del consultorio odontológico debe utilizar un lenguaje adecuado 

para realizar la atención? 
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Calidad de atención odontológica, percibida por el usuario externo del Centro de 

Salud “El Carmen- Olivo” de San Juan Bautista, Ica - 2023 
RESPUESTA 

  

1 2 3 4 5 

Apreciado usuario: este cuestionario es anónimo y se utilizará solo para este 

trabajo de investigación 

A continuación, encontrará preguntas que están relacionadas con la calidad de 

atención odontológica percibida en el Centro de salud “El Carmen-Olivo” de San 

Juan Bautista, Ica. 

Se recomienda contestar a partir de su primera impresión, sin detenerse mucho en 

una pregunta, teniendo en cuenta de que en este cuestionario UD, debe marcar del 1 

a 5 a cada una de las 22 preguntas que se formulan. Marque con una (X), la alternativa 

que crea conveniente, y no deje ninguna pregunta sin responder. 

N° PERCEPCIONES 
     

1 ¿El consultorio odontológico cumplió con lo que ofreció? 
     

2 ¿El consultorio odontológico cumple con el horario establecido? 
     

3 ¿El personal del consultorio odontológico auxilia y atiende al paciente en el 

momento? 

     

4 ¿El personal del consultorio odontológico lo trató bien durante su 

permanencia? 

     

5 ¿El consultorio odontológico cuenta con los medicamentos y materiales 

necesarios? 

     

6 ¿El personal del consultorio odontológico informa a los pacientes a qué hora 

aproximadamente serán atendidos?  

     

7 ¿El personal del consultorio odontológico responde rápidamente a los 

pedidos y preocupaciones de los pacientes? 

     

8 ¿El personal del consultorio odontológico está dispuesto a ayudar a los 

pacientes? 

     

9 ¿El sistema de atención del consultorio está hecho para entregarle un buen 

servicio? 
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¡Muchas gracias por su participación! 

 

 

  

Calidad de atención odontológica, percibida por el usuario externo del Centro 

de Salud “El Carmen- Olivo” de San Juan Bautista, Ica - 2023 

RESPUESTA  

 

1 2 3 4 5 

 

Apreciado usuario: este cuestionario es anónimo y se utilizará solo para 

este trabajo de investigación 

A continuación, encontrará preguntas que están relacionadas con la calidad 

de atención odontológica percibida en el Centro de salud “El Carmen-Olivo” 

de San Juan Bautista, Ica. 

Se recomienda contestar a partir de su primera impresión, sin detenerse 

mucho en una pregunta, teniendo en cuenta de que en este cuestionario UD, 

debe marcar del 1 a 5 a cada una de las 22 preguntas que se formulan. Marque 

con una (X), la alternativa que crea conveniente, y no deje ninguna pregunta 

sin responder. 

N° PERCEPCIONES 
     

10 ¿Los pacientes sienten que pueden confiar en el personal de este 

consultorio odontológico? 

     

11 ¿El personal del consultorio odontológico sabe lo que es necesario para 

informar y orientar a los pacientes? 

     

12 ¿El personal del consultorio odontológico es amable y atento? 
     

13 ¿El personal del consultorio odontológico se ayuda entre compañeros 

para dar la mejor atención posible? 

     

14 ¿El personal del consultorio odontológico es capaz de atender a cada 

paciente según su situación y característica particulares? 

     

15 ¿En el consultorio odontológico se piensa primero en el paciente? 
     

16 ¿El personal del consultorio odontológico tiene la misma calidad de 

atención todo el tiempo? 

     

17 ¿El personal del consultorio odontológico tiene una estrecha relación 

con sus pacientes? 

     

18 ¿El consultorio odontológico tiene los instrumentos, equipos y 

aparatos necesarios para sus tratamientos? 

     

19 ¿El consultorio odontológico cuenta con ambientes cómodos y 

agradables? 

     

20 ¿Todos los ambientes del consultorio odontológico están limpios y 

presentables? 

     

21 ¿La información sobre salud dental entregado por el personal es clara 

y sin tecnicismos? 

     

22 ¿El personal del consultorio utiliza un lenguaje adecuado para realizar 

la atención?  
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8.4. Anexo N°4. Fichas de validación de instrumento 

FICHA DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 
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8.5. Anexo N°5. Solicitud y firma de autorización para Ejecución de Proyecto de Tesis 
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Anexo N°6. Constancia de ejecución de Proyecto de Tesis 
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8.6. Anexo N°7. Matriz de consistencia 

 

Problema general Objetivo general Hipótesis Variable Metodología 

¿Cuál es la calidad de atención 

odontológica, percibida por el 

usuario externo del Centro de 

Salud “El Carmen-Olivo” de San 

Juan Bautista Ica - 2023?  

Valorar la calidad de atención 

odontológica percibida por 

usuarios externos del Centro de 

Salud “El Carmen – Olivo”, San 

Juan Bautista, Ica – 2023. 

 

No aplica por ser una 

investigación de nivel 

descriptivo.  

 

Variable 

independiente 

Calidad de atención 

odontológica. 

 

Dimensiones: 

Fiabilidad (Preguntas 

1, 2, 3, 4, 5). 

Capacidad de 

respuesta (Preguntas 6, 

7, 8, 9). 

Seguridad (Preguntas 

10, 11, 12, 13). 

Empatía (Preguntas 

14, 15, 16, 17, 18). 

Aspectos tangibles 

(Preguntas 19, 20, 21, 

22). 

Tipo y diseño de investigación. 

Investigación de nivel descriptivo. 

Diseño no experimental, 

observacional, prospectivo, 

transversal. Enfoque cuantitativo. 

Población. 

288 usuarios que asistieron al servicio 

de Odontología del centro de salud 

“Carmen-El olivo” durante el año 

2023  

Muestra. 

165 usuarios externos que acuden al 

Servicio de Odontología del Centro 

de Salud “El Carmen-Olivo”, San 

Juan Bautista.  

Muestreo 

Muestreo probabilístico aleatorio 

simple. 

Técnica 

Encuesta 

Análisis estadístico 

Microsoft Excel versión 16 

(resultados de encuesta 

SERVQUAL) 

Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS) versión 26.0 (edad, 

sexo, estado civil, grado de 

instrucción, ocupación). 

Instrumentos. 

Formulario SERVQUAL, adaptado 

por el MINSA, impreso. 

 

 

Problemas específicos. Objetivos específicos. 

1. ¿Cuál es la calidad de 

atención odontológica según 

la fiabilidad percibida por el 

usuario externo del Centro de 

Salud “El Carmen- Olivo” de 

San Juan Bautista Ica – 

2023?  

2. ¿Cuál es la calidad de 

atención odontológica según 

la capacidad de respuesta, 

percibida por el usuario 

externo del Centro de Salud 

“El Carmen- Olivo” de San 

Juan Bautista Ica – 2023? 

3. ¿Cuál es la calidad de 

atención odontológica según 

la seguridad, percibida por el 

usuario externo del Centro de 

Salud “El Carmen- Olivo” de 

San Juan Bautista Ica – 2023? 

4. ¿Cuál es la calidad de 

atención odontológica según 

la empatía, percibida por el 

usuario externo del Centro de 

Salud “El Carmen- Olivo” de 

San Juan Bautista Ica – 2023? 

1. Determinar la calidad de 

atención odontológica, 

según la fiabilidad, 

percibida por usuarios 

externos del Centro de Salud 

“El Carmen – Olivo”, San 

Juan Bautista, Ica – 2023. 

2. Determinar la calidad de 

atención odontológica, 

según la capacidad de 

respuesta, percibida por 

usuarios externos del Centro 

de Salud “El Carmen – 

Olivo”, San Juan Bautista, 

Ica – 2023. 

3. Determinar la calidad de 

atención odontológica, 

según la seguridad, percibida 

por usuarios externos del 

Centro de Salud “El Carmen 

– Olivo”, San Juan Bautista, 

Ica – 2023. 

4. Determinar la calidad de 

atención odontológica, 

según la empatía, percibida 

por usuarios externos del 
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5. ¿Cuál es la calidad de 

atención odontológica según 

aspectos tangibles, percibida 

por el usuario externo del 

Centro de Salud “El Carmen- 

Olivo” de San Juan Bautista 

Ica – 2023?  

Centro de Salud “El Carmen 

– Olivo”, San Juan Bautista, 

Ica – 2023. 

5. Determinar la calidad de 

atención odontológica, 

según aspectos tangibles, 

percibida por usuarios 

externos del Centro de Salud 

“El Carmen – Olivo”, San 

Juan Bautista, Ica – 2023. 

  

Validez  

Prueba estadística “V” de Aiken = 1 

(“fiabilidad alta”) 
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8.7. Anexo N°7. Fiabilidad del instrumento 

 

 

PRUEBA DE “V” DE AIKEN 

 

 

El cuestionario SERVQUAL cuenta con validación y confiabilidad, lo cual sugiere que en muchos 

estudios anteriores ha logrado medir el nivel de satisfacción de los usuarios con objetividad; y, 

además, fue modificado por el MINSA para realizar mejoras, control y adecuamiento en todos 

los niveles de atención en el país. Sin embargo, para fines de la investigación y adaptación a la 

muestra, fue pasado una vez más por el juicio de 3 expertos Cirujanos dentistas con grado de 

maestría y doctorado, así como un especialista, para reconfirmar la validez del instrumento debido 

a ciertas modificaciones que se hicieron. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El análisis de la prueba se realizó en el programa Microsoft Excel Versión 16, en el que se obtuvo 

un valor de 1, lo que se considera como una “fiabilidad alta”, de acuerdo a la aproximación más 

cercana al valor 1.  
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8.8. Anexo N°8. Evidencias fotográficas 

 

Imagen 1: Fotos A, B, C, D, E, F, G, H, I. Usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen-

Olivo”, San Juan Bautista de Ica, resolviendo la encuesta SERVQUAL dentro de las instalaciones, 

en las dos partes de expectativas y percepciones. 
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Imagen 2: Fotos A, B, C, D, E, F, G, H, I, J, K, L. Investigadora llevando a cabo la recolección 

de datos en los usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen-Olivo”, San Juan Bautista de 

Ica, resolviendo la encuesta SERVQUAL dentro de las instalaciones, los días miércoles y viernes 

acordados con la jefa del centro. 
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Imagen 3: Fotos A, B, C, D, E, F, G, H, I, J, K, L. Investigadora llevando a cabo la recolección 

de datos en los usuarios externos del Centro de Salud “El Carmen-Olivo”, San Juan Bautista de 

Ica, resolviendo la encuesta SERVQUAL dentro de las instalaciones, los días lunes y martes 

acordados. 
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Imagen 4: Fotos A, B, C, D, E, F, G, H, I. Investigadora llevando a cabo la recolección de datos 

en los usuarios externos RECURRENTES en el Servicio de Odontología del Centro de Salud “El 

Carmen-Olivo”, San Juan Bautista de Ica, resolviendo la encuesta SERVQUAL, en sus 

respectivos hogares (fuera de las instalaciones del centro), a través de una lista de contacto 

brindada por el mismo servicio. 
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Imagen 5: Fotos A, B, C, D, E, F, G, H, I. Días martes y miércoles: Investigadora llevando a 

cabo la recolección de datos en los usuarios externos RECURRENTES en el Servicio de 

Odontología del Centro de Salud “El Carmen-Olivo”, San Juan Bautista de Ica, resolviendo la 

encuesta SERVQUAL en sus respectivos hogares (fuera de las instalaciones del centro), a través 

de una lista de contacto brindada por el mismo servicio. 
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Imagen 6: Fotos A, B, C, D, E, F, G, H, I, J, K, L. Días jueves y viernes: Investigadora llevando 

a cabo la recolección de datos en los usuarios externos RECURRENTES en el Servicio de 

Odontología del Centro de Salud “El Carmen-Olivo”, San Juan Bautista de Ica, resolviendo la 

encuesta SERVQUAL en sus respectivos hogares (fuera de las instalaciones del centro), a través 

de una lista de contacto brindada por el mismo servicio. 
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Imagen 7. Lugar en donde se llevó a cabo la investigación: Centro de Salud “El Carmen-Olivo” 

de San Juan Bautista, Ica. 

 

 

 

 

 

 

 


