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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio
odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025. Estrategia metodoldgica: Tuvo un
enfoque cuantitativo, observacional, transversal y de nivel descriptivo. La muestra se conform6
por 262 usuarios que acudian al servicio de Odontologia. La técnica fue la encuesta Servqual
modificada, que mide las expectativas y percepciones de los usuarios. Resultados: El nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico del Centro de Salud CLAS
Parcona, fue insatisfecho en el 64.9% y satisfecho en el 35.1%. Segin la edad, se evidencio que
en el grupo de 18 a 30 afios, el 20.2% se mostré insatisfecho; en el grupo de 31 a 45 afios, el
26.3% se mostro insatisfecho y aquellos con 46 afios a mas, el 18.3%, se mostrd insatisfecho.
Segun el sexo, en los varones el 13% se mostro insatisfecho y en las mujeres, el 51,9 insatisfecho.
Segun el grado de instruccidn, se evidencid que aquellos con primaria, el 10.4% se mostrd
insatisfecho; con secundaria, el 32.8% insatisfecho; con técnico, el 10.3% insatisfecho; con
superior, el 11.5% insatisfecho. Segun sus dimensiones, en fiabilidad, el 74.4% se mostrd
insatisfecho; en capacidad de respuesta, el 79% insatisfecho; en seguridad, el 43.1% insatisfecho;
en empatia, el 56.5% satisfecho; en aspectos tangibles, el 74.8% insatisfecho. Conclusion: El
nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico del Centro de Salud

CLAS Parcona, fue insatisfecho.

Palabras clave: Factores sociodemograficos, satisfaccion, servicio odontoldgico, usuarios.
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ABSTRACT

Objective: To determine the level of satisfaction among patients treated at the dental service of
the CLAS Parcona Health Center, Ica, 2025. Methodological strategy: A quantitative,
observational, cross-sectional, and descriptive approach was used. The sample consisted of 262
users who attended the dental service. The technique used was a survey, and two instruments were
applied to measure expectations and perceptions of the care provided. Results: The level of
satisfaction among patients treated at the dental service of the CLAS Parcona Health Center was
64.9% dissatisfied and 35.1% satisfied. By age, it was found that in the 18-30 age group, 20.2%
were dissatisfied; In the 31-45 age group, 26.3% expressed dissatisfaction, and among those 46
years and older, 18.3% expressed dissatisfaction. By gender, 13% of men and 51.9% of women
expressed dissatisfaction. Regarding education level, 10.4% of those with primary education were
dissatisfied; 32.8% with secondary education; 10.3% with technical education; and 11.5% with
higher education. By dimension, 74.4% were dissatisfied with reliability; 79% with
responsiveness; 43.1% with assurance; and 56.5% with empathy. In tangible aspects, 74.8% were
dissatisfied. Conclusion: The level of satisfaction among patients treated at the dental service of

the CLAS Parcona Health Center was unsatisfactory.

Keywords: Sociodemographic factors, satisfaction, dental service, users.
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I INTRODUCCION

Se define la satisfaccion del usuario externo como un elemento imprescindible para poder analizar
un establecimiento de salud. En otros términos, es un resultado claro ya que demuestra la calidad
que un servicio de salud brinda a los pacientes, ademas la satisfaccion e insatisfaccion del usuario
externo originan un criterio de valor en relacion a la calidad de atencion recibida, que se da en los

distintos consultorios externos que conforman un centro de salud. (1)

La satisfaccion del usuario aporta a descubrir ciertas falencias en algunas areas con el propdsito
de intervenir precozmente, se trata de un aparato que facilitara la rapidez y orientacion necesaria
para implementar transformaciones en la organizacion, abarcando tanto cambios técnicos como

culturales. (2)

Los niveles de satisfaccion se categorizan en: Insatisfaccion, cuando el resultado no es el esperado
por el usuario; Satisfaccion, cuando los resultados se asimilan a las expectativas del usuario;

Complacencia, cuando el resultado supera las perspectivas del usuario. (3)

Al momento de que un usuario se muestre satisfecho con la atencion recibida en un determinado
servicio, significa que la calidad de atencidon ha sido lo suficientemente aceptable para sus
percepciones y/o expectativas. Citando un ejemplo, si un paciente esta satisfecho con la atencion
recibida en un servicio de Odontologia, es muy probable que continuara con los demas
procedimientos propuestos en el plan de tratamiento inicial; este hecho, a largo plazo, mejorara
el nivel de salud bucal y la calidad de vida de forma integral. De lo contrario, la insatisfaccion
solo generara en el paciente una mala imagen, ademas de la percepcion negativa en relacion a una

atencion inadecuada.

Es necesario entender que los usuarios califican una atencion como Optima en relacion a sus
necesidades, pues considerando la necesidad como factor de supervivencia en rasgos generales.
También se puede entender la insatisfaccion de un usuario de acuerdo a caracteristicas de
determinados componentes, tales como una infraestructura inestable, falta de cronograma de
atencion, o inempatia por parte de los profesionales de la salud; siendo este ultimo un problema

muy comun reportado. (4)

Son estos problemas muy comunes en las entidades publicas, mas no en las privadas por su misma
naturaleza dependiente. Ademas, la insatisfaccion que puede mostrar un usuario es dependiente,
en gran numero, de experiencias negativas anteriores a través de procedimientos asistenciales o

trato inadecuado del personal que presta la atencion. (5)



La percepcion se define como un elemento que consolida el concepto de satisfaccion, este término
inicialmente se introdujo en relacion a la conducta humana, explicando situaciones con
racionalismo (4). La percepcion que experimenta un usuario se construye, cuando este, es
consciente de lo que sucede en su entorno, y mantiene activo sus sentidos para participar en la

comprension y experiencia que pueden impactar adecuada o inadecuadamente. (2)

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad de atencién que recibe un
usuario y que se encuentra ligada a la satisfaccion, no es percibida de igual forma por la mayoria;
no es igual, por consiguiente, se deduce que las caracteristicas asistenciales del sistema de salud
en general no son estandarizadas entre los diferentes establecimientos (6). Dicho fenomeno es
muy comun en los establecimientos de salud publica, sea en los distintos consultorios externos
que brinda un centro de salud, no solo en Odontologia, pues a una mayor demanda de pacientes
y una menor oferta en la calidad de servicios, asi como de una deficiente organizacion, afectan la

satisfaccion del usuario. (7)

La atencién brindada en un servicio de Odontologia que mantiene un nivel de satisfaccion de los
pacientes, en distintos estudios realizados, se caracteriza por particularidades como un personal
de salud capacitado y empatico, puntualidad en la atencion, brindar informacion entendible y
comunicacion asertiva, espacios asépticos y comodos, seguridad y condiciones adecuadas, y sobre
todo, mejora continua en la atencion a los usuarios. (8) En ese marco, se recalca que el indicador
de satisfaccion del usuario sobre el proceso asistencial, se puntia luego de la atencidon en un

determinado servicio.

La medida de la satisfaccion del usuario externo va en aumento gradual en los centros de salud
publicos y privados, analizando de esta manera la calidad; es decir, la satisfaccion es un
determinante para cualquier centro que brinda servicios. Esta condicion se demostr6 en un estudio
realizado en el Centro de Salud CAI III, en Ecuador (9). Por lo que la investigacion plantea la
interrogante ;cual es el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en el Centro de salud

CLAS Parcona, Ica, en los meses de agosto, setiembre y octubre del 2025?
Los antecedentes a nivel internacional:

Iza, et al. Ecuador, 2023. Determinaron el nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al
servicio odontologico del Centro de Salud de Lasso, en relacion con variables sociodemograficas
tales como sexo, edad, grado de instruccion y tipo de seguro, durante el 2022. La muestra fue de
145 pacientes. Para la recoleccion de datos se aplico la encuesta SERVQUAL, compuesta por 22
items segun la escala de Likert, que mide 5 dimensiones; se aplico antes y después de la atencion
en el area de Odontologia. Los resultados demostraron que el 69,9% se mostré satisfecho con la

atencion recibida, y al aplicar la prueba estadistica de Chi-Cuadrado, si hubo relacion
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estadisticamente significativa entre la edad y la satisfaccion del usuario. Se concluyd que los
usuarios del servicio de Odontologia del Centro de Salud de Lasso se mostraron satisfechos con
la atencion odontoldgica, en la mayoria de encuestados, y solo la dimension fiabilidad fue quien

obtuvo un 60% de insatisfaccion. (10)

Hurel, et al. Ecuador, 2023. Buscaron determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que
acuden al servicio odontoldgico en un centro de salud del distrito norte de Cuenca, entre el 2021
y 2022. La investigacion fue de nivel descriptivo, transversal, cuantitativo. La muestra fue de 428
pacientes, a quienes se aplicé la encuesta SERVQUA, que mide la calidad del servicio percibido
por el paciente. Los resultados demostraron un nivel de insatisfaccion general en el 75% de los
usuarios. Se concluy6 que hubo una insatisfaccion con los servicios del Centro de Salud, por parte
de los pacientes, como del personal de salud, evidenciando posibles asociaciones de los resultados
con variables como: edad, nivel de educativo, tipologia de cita; por otro lado, la variable sexo no

mostré una diferencia estadisticamente significativa. (11)

Bustamante, et al. Ecuador, 2022. Tuvo como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio odontoldgico en un centro de salud de Cuenca. El estudio tuvo
un disefio descriptivo, transversal. La muestra fue de 200 pacientes, el muestreo fue no
probabilistico. Los datos se recopilaron con el cuestionario SERVQUAL modificado por el
MINSA. Los resultados demostraron que en la variable “Satisfaccion” los usuarios respondieron
que estaban ‘“satisfechos” en un 93,5% e “insatisfechos” en un 6,5%. De acuerdo a las
dimensiones con mayor cantidad de “satisfechos” e “insatisfechos” fueron Empatia con 96,4% y
Capacidad de respuesta con 10,7%, respectivamente. No hubo diferencia estadisticamente
significativa. Se concluye que hubo un aceptable servicio que indica un alto grado de

cumplimiento por parte del centro de salud. (12)

Amoroso K. Ecuador, 2022. El propésito fue evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio odontoldgico en un centro de salud de Cuenca durante el 2021 - 2022.
Fue un estudio descriptivo, longitudinal y descriptivo. La muestra fue de 300 pacientes. El
instrumento fue un cuestionario SERVQUAL adaptado. Se analizaron los datos con SPSS 20,
mediante estadistica descriptiva, mediante frecuencias, porcentajes y comparaciones de medias.
Los resultados evidenciaron que los usuarios estuvieron satisfechos en sus expectativas en el
84,3% y en sus percepciones bastante satisfechos en el 79,0%. Las mujeres y los de menor nivel
educativo demostraron una mejor percepcion de la atencion recibida. Se concluye que los usuarios
estuvieron satisfechos de acuerdo a las expectativas y bastante satisfechos en su mayoria en

relacion a las percepciones. (13)



Espino R. Bolivia, 2021. Busco evaluar el nivel de satisfaccion en la atencion odontoldgica, en
el Centro de Salud Chasquipampa Red N° 5 — Sur. Fue un estudio de corte transversal, prospectivo
y descriptivo El instrumento fue una encuesta SERVQUAL simplificada y adaptada para Consulta
Externa, basada en la escala tipo Likert con niveles de opinién malo, bueno y muy bueno. La
muestra fueron 327 pacientes, siendo el muestreo no probabilistico por conveniencia. Los
resultados indicaron en la dimension empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta que
alcanzaron los puntajes mas altos. Las areas identificadas como necesitadas de mejoramiento fue
la dimension elementos tangibles. Se concluye que los usuarios encontraron satisfaccion con el
trato, solucion de su problema y capacidad técnica del profesional y necesariamente con la

infraestructura (elementos tangibles) ni con el tiempo de espera. (14)

Los antecedentes a nivel nacional:

Cahuana A. Arequipa, 2025. La finalidad fue determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
que asisten al Centro odontoldgico de la Universidad Catolica de Santa Maria. Fue una
investigacidon de nivel descriptivo, observacional, prospectivo y transversal, el muestreo fue no
probabilistico. De acuerdo a los resultados, se demostré que el nivel de satisfaccion fue mayor en
el 76,5%, mientras que la insatisfaccion fue menor en el 23,5% en los pacientes atendidos. Segiin
las dimensiones que mostraron mayor porcentaje fueron los siguientes: la empatia con un 94%,
la fiabilidad y la capacidad de respuesta con un 77,8%, la seguridad con un 75,8%; y por ultimo,
elementos tangibles con un 57,6%. Se concluyd que predominé el nivel de satisfaccion con un
76,5% comparado con el nivel de insatisfaccion con un 23,5% en los pacientes atendidos en el

Centro Odontolégico de la UCSM en el 2023. (15)

Loyola J. Trujillo, 2023. El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que
asisten al servicio odontolégico del Hospital César Vallejo Mendoza, en La Libertad. La
investigacion fue tipo basico, transversal y de nivel descriptivo. La muestra fue de 169 pacientes
que acudian al servicio de Odontologia. El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue el
cuestionario SERVQUAL modificado, dividido en expectativas y percepciones de los usuarios.
Los resultados demostraron que el nivel de satisfaccion fue mayor en el 59,2%, con los mismos
porcentajes en las dimensiones estudiadas. Segin la fiabilidad, el 58,6% mostré satisfaccion; en
la capacidad de respuesta, el 56,2%; en la seguridad, el 59,2%; en la empatia, el 56,2% y en
aspectos tangibles, el 60,4%. Se concluy6 que los usuarios atendidos en el servicio odontologico
del Hospital César Vallejo Mendoza mostraron un nivel de satisfaccion bueno con la atencion que

se les brindo. (16)

Quispe R. Cusco, 2023. Determiné el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el

servicio de Odontologia de un Centro de Salud de Chinchero, Cusco, de acuerdo a variables como



la edad, sexo y grado de instruccion. Fue una investigacion de disefio no experimental,
observacional, descriptivo, prospectivo, transversal. La muestra fue de 196 pacientes que
acudieron al servicio de Odontologia. Los resultados demostraron un nivel de satisfaccion alto en
el 84,7%. De acuerdo a las dimensiones, se demostr6é que las relaciones interpersonales con un
83,2% manifestaron estar satisfechos, un 10.7% muy satisfechos y un 6.1% muestran ser
indiferentes. En accesibilidad el 90,8% manifestd estar satisfechos, 4.6% indicoé estar muy
satisfecho e indiferente. En técnica de atencion, el 80,6% manifesto estar satisfechos, el 17.3%
estar muy satisfechos y el 2% indic6 estar indiferentes. Se concluy6 que el nivel de satisfaccion
fue alto, ademas no se demostro diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion y los datos

sociodemograficos. (17)

Saavedra A. Pimentel, 2023. Tuvo como objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos que acudian al servicio de Odontologia del Centro de Salud José Olaya. La
poblacion se constituyo por pacientes mayores de 18 afnos. La muestra fue de 100 pacientes. Los
resultados que destacaron fueron que el 66% tuvo un nivel bueno de satisfaccion y el 34% un
nivel regular. De acuerdo a las dimensiones: en la confiabilidad, el 70% tuvo un nivel bueno de
satisfaccion y el 30% un nivel regular; en la validez, el 52% tuvo un nivel bueno de satisfaccion
y el 48% un nivel regular; en la lealtad, el 41% tuvo un nivel bueno de satisfaccion y el 59% un
nivel regular. De acuerdo al sexo, predominé el 34% de los hombres con un nivel bueno de
satisfaccion y el 30% de las mujeres con un nivel bueno de satisfaccion. Ademas, se demostrod
que el sexo no influye en la satisfaccion del paciente. Se concluye que predomind el nivel bueno

de satisfaccion en los pacientes que acuden al Centro de salud José Olaya. (18)

Palomino, et al. Huancavelica, 2023. Buscaron determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden al establecimiento de nivel I de atencion de la Red de salud de Huancavelica.
Fue una investigacion de nivel descriptivo, tipos observacional y disefio no experimental. La
muestra fue 121 pacientes mayores de 18 que acudieron a tres centros de salud de Huancavelica:
C.S. Santa Ana, C.S. Ascension y C.S. San Cristobal. El instrumento para la recoleccion de datos
fue el cuestionario estandarizado SERVQUAL, validado por el MINSA, con una duracion de dos
meses. Los resultados demostraron que el 97,5% refirio estar totalmente satisfechos con la
atencion brindada en los tres centros de salud, el 1,6% refirio estar satisfechos y el 0,8% no estan
satisfechos. Se concluyd que la mayoria de los pacientes atendidos en los centros de salud
mencionados de la Red de Salud Huancavelica, refirieron estar totalmente satisfechos con la

atencion brindada en los consultorios respectivos. (19)

Quezada 1. Chumbote, 2022. Busco determinar el nivel de satisfaccion de los padres de familia
en la atencidn de sus nifios en el servicio de Odontologia, en el area de Odontopediatria II de la

Clinica Odontoldgica, de la ULADECH, en Chimbote. Fue una investigacion tipo cuantitativo,



observacional, prospectivo, trasversal, y de nivel descriptivo. La muestra fue de 40 padres de
familia. Para la recoleccion de datos se aplicd un cuestionario que mide la satisfaccion en el
servicio brindado. Los resultados demostraron que el nivel de satisfaccion de los padres de familia
fue muy satisfecho en el 70%; de acuerdo al género masculino el 30% refiri estar muy satisfecho,
y en el femenino, el 40% refirié estar muy satisfecho. De acuerdo a la edad, predomino el nivel
muy satisfecho en el 35%. De acuerdo a la dimension “profesional humana” predominé el nivel
muy satisfecho en el 55%. En la dimension “entorno”, el nivel muy satisfecho en el 57,5%. Se
concluy6 que el nivel de satisfaccion de los padres de familia en la atencién odontologica de sus
nifios en el area de Odontopediatria Il de la Clinica Odontologica ULADECH, fue muy satisfecho.
(20)

Rodriguez J. Pimentel, 2021. Tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion del paciente en el
servicio de ortodoncia de la Clinica odontologica “Rimadent”. El disefio fue tipo descriptivo, no
experimental y de corte transversal. La muestra se conformo por 93 pacientes, el muestreo fue no
probabilistico. El instrumento fue el cuestionario SERVQUAL modificado para establecimientos
de salud, que contiene 22 items con una calificacion del 1 a 7. Los resultados mostraron que el
nivel de satisfaccion general fue alto con un 71%, de acuerdo a las dimensiones se obtuvo un
nivel alto de satisfaccidon en 63,50% en fiabilidad, un nivel alto de satisfaccidén con el 62,4%
respecto a la capacidad de respuesta, un nivel alto de satisfaccion en 76,30% en aspectos de
seguridad del servicio y empatia y un nivel alto de satisfaccion con el 77,40% en aspectos
tangibles. Concluy6 que el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el departamento de

ortodoncia de la clinica “Rimadent”, fue alto. (21)

El objetivo general fue: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el

servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025.

Los objetivos especificos fueron: 1) Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, seglin la edad. 2)
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico del
Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segln el sexo. 3) Determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica,
2025, segun el grado de instruccion. 4) Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, seglin sus

dimensiones.

La justificacion teorica, radica en la escasa documentacion, especialmente a nivel local, acerca de
investigaciones que abarquen el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a distintos

servicios de salud.



La justificacion practica se basa en los resultados que se obtendran, pues se podria mejorar el
nivel de satisfaccion del paciente frente a los tratamientos que brinda el servicio de Odontologia.
Es decir, si el servicio brindado es de calidad por parte de los profesionales de la salud, el paciente
mostraria satisfaccion, de lo contrario la insatisfaccion generara desconfianza y el paciente ya no

volvera a continuar con un plan de tratamiento propuesto.

La justificacién metodoldgica se centra en la aplicaciéon de dos encuestas basadas en la
herramienta SERVQUAL modificada, que se utiliza para determinar el nivel de satisfaccion con
la calidad del servicio que se brinda al usuario en un determinado servicio de salud. Pues este
cuestionario, incluida en las guias del MINSA, mide la brecha entre las percepciones y

expectativas que experimenta el usuario.

La justificacion social se relaciona con el beneficio que tendran los pacientes al finalizar la
investigacion en relacion a las medidas que puedan tomar las autoridades correspondientes segin
los resultados. Si predomina el nivel de satisfaccion en porcentajes representativos se tendra un
panorama estable de la atencion al paciente; de lo contrario, si predomina el nivel de

insatisfaccion, las medidas a tomar deben priorizarse.



1I. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1.Tipo, nivel y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion

Segun la finalidad con la que se desea aplicar el conocimiento: Basico, porque el

proposito es profundizar en la comprension conceptual. (22)

Segun la intervencion del investigador: Observacional, ya que no se pretende intervenir

ni manipular la variable. (22)

Segun la planificacion de la toma de datos: Prospectivo, debido a que la informacion

obtenida de las encuestas se analizara en un momento posterior. (22)

Segun el nimero de ocasiones en que se mide la variable: Transversal, debido a que se

medira la variable una sola vez. (22)

Segun el nimero de variables de interés: Descriptivo, debido a que se detalla la variable

a estudiar. (22)

Diseiio de investigacion

No experimental, porque se observaran las situaciones presentes. (23)
Nivel de investigacion

Descriptivo, porque se busca describir y detallar la variable a estudiar. (22)

2.2. Técnicas, procedimientos e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
La encuesta para medir la satisfaccion del paciente en un establecimiento de salud.
Procedimientos

a) Para la aplicacion del instrumento en el servicio de Odontologia del Centro de Salud
Parcona se presentd la autorizacién otorgada previamente por el gerente del

establecimiento. (Anexo 01)

b) Se explico de forma rapida y breve la finalidad de la investigacion a aquellos pacientes
que se encontraban presentes en el area de espera y/o quienes ya habian salido del

consultorio odontologico.



¢) Se les indicé que la duracion de las encuestas es de aproximadamente 15 minutos,

siempre supervisando su correcto llenado y/o resolviendo dudas.

d) Se procedid a entregar un consentimiento informado a cada paciente para que decida

participar voluntariamente. (Anexo 02)

e) Luego se entregaron las encuestas a todas las personas que se encontraban en los

asientos de espera y/o hayan recibido por menos 1 atencion en el servicio de Odontologia.

f) Finalmente, las encuestas fueron recogidas de forma ordenada y almacenadas en sobres

para su posterior analisis estadistico.
Instrumento de recoleccion

El instrumento para medir la variable “Satisfaccion” fue la encuesta SERVQUAL
Modificado, propuesta por el MINSA segun la RM N° 527-2011/MINSA (8), que mide
la diferencia entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos,

resultando un indice de satisfaccion e insatisfaccion. (Anexo 03)

La encuesta presenta dos partes Percepciones y Expectativas, ambas presentan 22 items
cada una y se encuentran divididas en 5 dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad, Empatia y Elementos tangibles

Para medir la satisfaccion e insatisfaccion, se realiza una resta entre el valor de Percepcion
(P) — Expectativa (E). Si el valor obtenido de la diferencia resulta positivo (>=0) se
considera “Satisfecho”; si el valor resulta negativo (<0) se considera “insatisfecho”,
debiendo alcanzar mas del 60,0% para ser considerado como satisfecho a nivel global y

de acuerdo a sus respectivas dimensiones.

La escala de medicion depende del nivel de insatisfaccion (sujeto a variacion segun

medicion basal), la baremacion serd la siguiente:

Porcentaje
Por Mejorar (Rojo) > 60%
En Proceso (Amarillo) 40 -60 %
Aceptable (Verde) <40%

Validacion y confiabilidad del instrumento

-El cuestionario SERVQUAL modificado, presenta un alto valor de confiabilidad y
validacion, realizado por el MINSA. (8)
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2.3. Tabulacion y analisis de datos

-La informacion de las encuestas fue organizada, calificada y almacenada en una base de
datos del programa estadistico Microsoft Excel, de acuerdo a las variables y sus

dimensiones respectivas.

-Se cre6 una hoja de datos con la informacidn de las percepciones y expectativas con
formulas preestablecidas para determinar la diferencia entre ambos y obtener un indice
que sera negativo o positivo, traduciéndose en porcentajes que indiquen la satisfaccion e

insatisfaccion.

-Los datos finales organizados fueron ingresados en una hoja de datos del programa
estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version 26 para la
elaboracion de tablas de frecuencia y graficos de acuerdo a los objetivos propuestos.

(Anexo 04)
2.4.Poblacion y muestra
Poblacion

Se determiné en base a la cantidad de pacientes atendidos en el servicio de Odontologia
del Centro de Salud CLAS Parcona en Ica. durante los meses de julio, agosto, setiembre,
octubre, noviembre y diciembre del afio 2024. A partir de esta cantidad se tuvo la

poblacion estimada para el presente afio.

La cantidad de pacientes fueron 818 pacientes, basados en la estadistica brindada por el

Centro de Salud CLAS Parcona. (Anexo 05)
Muestra

Se calculdé mediante la formula de poblacion finita, resultando en 262 pacientes, que

ademas cumplieron con los criterios de inclusion.

zz*p*q*N
n:
(ez*(N—l))+zz*p*q

_ (1,96)2 (0,5) (0,5) (818)
"= ((0,05)2 (818 — 1)) + (1,96)2 (0,5) (0,5)

_(3.8416) (0,25) (818) __ 785.60
(2.0425)+ (0,9604) 3.00

=261.8

Donde:
Poblacion: N =818
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Nivel de confiabilidad: 95%z=1,96

Probabilidad de éxito: p=0.5
Probabilidad de fracaso: qg=0.5
Error de muestreo: e=0.05
Tamafio de muestra: n=262

Tipo de muestreo
Probabilistico, aleatorio simple.
Unidad muestral

Pacientes adultos que acuden al servicio de Odontologia del Centro de Salud CLAS

Parcona, Ica.
Criterios de seleccion:
Criterios de inclusion:

e Pacientes mayores de 18 afios de edad.

e Pacientes que tengan cita en el servicio de Odontologia.

e Pacientes que hayan sido dados de alta en el servicio de Odontologia
e Pacientes que firmen el consentimiento informado.

e Pacientes que completen las encuestas.

Criterios de exclusion:

e Pacientes que no deseen participar en la investigacion.
e Pacientes que presenten algin tipo de discapacidad que dificulte su
participacion.

e Pacientes que acudan al centro de salud a otros servicios.
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1I1. RESULTADOS

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas de los pacientes atendidos en el servicio

odontolégico del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025.

FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

f %
18 a 30 aifos 101 38,5%
EDAD 31 a 45 afos 96 36,6%
46 anos a mas 65 24,8%
Total 262 100,0%
f %
Varon 59 22,5%
SEXO
Mujer 203 77,5%
Total 262 100,0%
f %
Primaria 35 13,4%
) Secundaria 135 51,5%
GRADO DE INSTRUCCION
Técnico 41 15,6%
Superior 51 19,5%
Total 262 100,0%

En la tabla y grafico 1: De acuerdo a las caracteristicas sociodemograficas de los
pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, se
observo que segun la edad, el 38,5% tenia entre 18 a 30 afios, el 36,6% entre 31 a 45 afios,
el 24,8% de 46 afos a mas; segun el sexo, el 77,5% eran mujeres y el 22,5%, varones;
segun el grado de instruccion, el 51,5% tenia secundaria, el 19,5%, superior, el 15,6%,

técnico y el 13,4%, primaria.
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Grafico 1. Caracteristicas sociodemograficas de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025
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Tabla 2. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del

Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025.

f %
Por mejorar > 60% 50 19.1%
INSATISFECHO
En proceso 40 — 60 % 120 45.8%
SATISFECHO Aceptable <40 92 35.1%
Total 262 100,0

Griéfico 2. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico

del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025.
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En la tabla y grafico 2: De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, se observo que solo el
35.1% se mostro satisfecho y el 64.9%, insatisfechos. Ademas, se evidencio que de
acuerdo a los niveles de insatisfaccion, el 19.1% considera que se deben realizar mejoras

urgentes y el 45.8%, considera en proceso la atencion recibida.
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del

Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segtn la edad.

NIVEL
INSATISFECHO SATISFECHO Total
POR MEJORAR EN PROCESO ACEPTABLE
f 15 38 48 101
18 a 30 anos
% 5,7% 14,5% 18,3% 38,5%
f 15 54 27 96
EDAD 31 a 45 afios
% 5,7% 20,6% 10,3% 36,6%
f 20 28 17 65
46 afios a mas
% 7,6% 10,7% 6,5% 24,8%
f 50 120 92 262
Total
% 19,1% 45,8% 35,1% 100,0%

Grafico 3. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico

del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segtin la edad
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En la tabla y grafico 3: De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, seglin la edad, se evidencio
que en el grupo de 18 a 30 afios, el 20.2% se mostrd insatisfecho; en el grupo de 31 a 45
afios, el 26.3% se mostrd insatisfecho y aquellos con 46 afios a mas, el 18.3%, se mostro
insatisfecho. Ademas, el 19.1% considera que se deben realizar mejoras urgentes en la

atencion brindada.
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del

Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segtin el sexo.

NIVEL
INSATISFECHO SATISFECHO Total
POR MEJORAR EN PROCESO ACEPTABLE
f 10 24 25 59
VARON
% 3,8% 9,2% 9,5% 22,5%
SEXO
f 40 92 67 203
MUJER
% 15,3% 36,6% 25,6% 77,5%
f 50 50 120 92
Total
% 19,1% 19,1% 45.8% 35,1%

Griéfico 4. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico

del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segtn el sexo.
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En la tabla y grafico 4: De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, segln el sexo, se evidencio
que en los varones, el 13% se mostr6 insatisfecho y el 9.5%, satisfecho; en las mujeres,
el 51,9 se mostré insatisfecho y el 25,6%, satisfecho. Ademas, el 3.8% de varones y

15.3% de mujeres considera realizar mejorar urgentes en la atencion brindada.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del

Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segun el grado de instruccion.

NIVEL
INSATISFECHO SATISFECHO Total
POR MEJORAR EN PROCESO | ACEPTABLE
f 8 19 8 35
PRIMARIA
% 3,1% 7.3% 3,1% 13,4%
SECUNDARIA f 22 64 49 135
GRADO DE % 8,4% 24,4% 18,7% 51,5%
INSTRUCCION ,
TECNICO f 7 20 14 41
% 2,7% 7.,6% 5,3% 15,6%
f 13 17 21 51
SUPERIOR
% 5,0% 6,5% 8,0% 19,5%
f 50 120 92 262
Total
% 19,1% 45.8% 35,1% 100,0%

PORCENTAIJE

Grafico 5. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico

del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segtin el grado de instruccion.
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En la tabla y grafico 5: De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en

el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, segin el grado de

instruccion, se evidencio que aquellos con primaria, el 10.4% se mostro insatisfecho y el

3.1%, satisfecho; con secundaria, el 32.8% insatisfecho y el 18.7%, satisfecho; con

técnico, el 10.3% insatisfecho y el 5.3% satisfecho; con superior, el 11.5% insatisfecho y

el 8% satisfecho. Ademas, el 19.1% del total considera realizar mejorar urgentes en la

atencion brindada.
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del

Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segin sus dimensiones.

NIVEL
INSATISFECHO SATISFECHO Total
POR MEJORAR EN PROCESO ACEPTABLE
f 52 143 67 262
FIABILIDAD (D1)

% 19.8% 54.6% 25.6% 100%

CAPACIDAD DE RESPUESTA (D2) f 144 63 33 262
% 55.0% 24,0% 21.0% 100%

SEGURIDAD (D3) f 70 4 149 262
% 26,7% 16.4% 56.9% 100%

EMPATIA (D4) f 10 104 148 262
% 3.8% 39.7% 56.5% 100%

136 60 66 262

ASPECTOS TANGIBLES (D5)

% 51.9% 22.9% 25.2% 100%

Grafico 6. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico

del Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, segun sus dimensiones.
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En la tabla y grafico 6: De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en

el servicio odontologico del Centro de Salud CLAS Parcona, en la dimension fiabilidad,

el 74.4% se mostro insatisfecho y el 25.6% satisfecho; en capacidad de respuesta, el 79%

insatisfecho y el 21% satisfecho; en seguridad, el 43.1% insatisfecho y el 56.9%

satisfecho; en empatia, el 43.5% insatisfecho y el 56.5% satisfecho; en aspectos tangibles,

el 74.8% insatisfecho y el 25.2% satisfecho.
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IV.  DISCUSION

La satisfaccion de los pacientes constituye un criterio fundamental para evaluar la calidad de
la atencion en salud bucal y también funciona como un indicador del éxito de estos servicios.
Los centros de salud de primer nivel suelen ser el punto inicial de atenciéon y concentran la
mayor afluencia de usuarios, por lo que representan un espacio clave para recoger y valorar

sus opiniones (24).

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico del Centro de
Salud CLAS Parcona, fue satisfecho solo en el 35.1% y el 64.9%, insatisfechos. Ademas, se
evidencié que de acuerdo a los niveles de insatisfaccion, el 19.1% considera que se deben
realizar mejoras urgentes y el 45.8% considera en proceso la atencion recibida. Similar
resultado al obtenido por Hurel, et al (11) quien determin6 que el grado de satisfaccion de los
pacientes que reciben servicio odontoldgico en un centro de salud de Cuenca fue satisfecho
en el 25% y una insatisfaccion marcada con un 75% por parte de los pacientes, lo que se
puede atribuir al orden, eficacia y velocidad de la atencion. Sin embargo, contrasta con Iza,
et al (10) quien en su investigacion usando el instrumento SERVQUAL, demostré que el
69,7% se encontraba satisfecho y el 30.3% insatisfecho. Bustamante, et al (12) en pacientes
que reciben servicio odontolégico en un centro de salud de Cuenca, el 93.5% estaban
satisfechos e insatisfechos el 6.5%. Amoroso (13) evidencié que los usuarios de un centro de
salud estuvieron satisfechos en sus expectativas en el 84.3% de los casos y en sus
percepciones bastante satisfechos en el 79%. Cahuana (15) en su estudio realizado en usuarios
externos de un centro odontologico de una universidad, evidenci6 que la satisfaccion alcanzd
el mayor porcentaje con un 76,5%, mientras que la insatisfacciéon obtuvo un menor porcentaje
de 23,5%. Loyola (16) quien realiz6 su trabajo en pacientes atendidos en el servicio de
Odontologia del Hospital César Vallejo en La Libertad, demostrd que el 59,2% se mostraron
satisfechos con la atencidn recibida. Saavedra (18) observéd que de 100 pacientes atendidos
en el area de Odontologia del Centro de Salud José¢ Olaya, el 66% tuvieron un nivel de
satisfaccion bueno y el 34% un nivel regular. Palomino (19) evidencio que los pacientes
atendidos en establecimientos de salud de la Red de Salud Huancavelica, el 97,5% refirieron
estar totalmente satisfechos con la atencion recibida; el 1,6% mencionan estar satisfechos y
el 0,9% no estaban satisfechos. Asi mismo, Quezada (20) busco determinar el grado de
satisfaccion de los padres de familia en la atencion odontologica de sus nifios en el area de
Odontopediatria II de la Clinica Odontologica ULADECH Catdlica, demostrando que el 70%
estaba muy satisfecho, el 20% estuvo satisfecho, un 2,5% se mostré neutro; un 5%
insatisfecho y s6lo un 2,5% estuvo muy insatisfecho. Rodriguez (21) observo que el 71% de

los pacientes tuvieron un valor de satisfaccion alto al ser atendidos en el servicio de
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ortodoncia de la clinica Rimadent, mientras que el 26,8% mostraron satisfacciéon media, y

solo el 2,2% en grado de satisfaccion bajo.

De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico del
Centro de Salud CLAS Parcona, segun la edad, se evidencid que en el grupo de 18 a 30 afios,
el 20.2% se mostro insatisfecho; en el grupo de 31 a 45 afios, el 26.3% se mostr6 insatisfecho
y aquellos con 46 afios a mas, el 18.3%, se mostrd insatisfecho. Ademas, el 19.1% considera
que se deben realizar mejoras urgentes en la atencion brindada. Concordando con Iza, et al
(10) en su estudio sobre el nivel de satisfaccion, segun la edad, en el grupo de 18 a 29 afios,
el 26,2% se mostro satisfecho y el 10,3% insatisfecho; seguido del grupo de 30 a 41 afos
donde el 24,1% se mostrd satisfecho; en el grupo de 42 a 53 afios, el 15,9% estaba satisfecho
y en el grupo de 54 a 64 afios, el 3,4% estaba satisfecho. Por otra parte, Bustamante, et al (12)
el nivel de satisfaccion en la atencion, respecto a la edad, fue mayor en pacientes mayores de
65 afios con un 100% y en aquellos menores de 65 fue de 93,2%. Saavedra (18) de los
pacientes que recibieron atencion, los que tenian entre 20 y 34 afios mostraron una tasa de
satisfaccion del 30% y moderada del 10%. En el caso de los pacientes entre 35 y 49 afos, el
17% se mostro satisfecho con el tratamiento y el 13% considero que el servicio fue adecuado.
En conjunto, estos resultados sugieren que la satisfaccion del paciente tiende a variar segiin
la edad, mostrando en varios estudios una tendencia a mayor satisfaccion en los grupos de
mayor edad. Esto coincide parcialmente con los hallazgos de la presente investigacion, donde
si bien se observa insatisfaccion en todos los rangos etarios, los adultos mayores reportan
menores niveles de descontento. Esta coherencia entre estudios refuerza la importancia de
considerar la edad como un factor influyente en la percepcion de la calidad del servicio
odontologico y subraya la necesidad de adaptar las estrategias de atencion a las caracteristicas

y expectativas de cada grupo etario.

De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico del
Centro de Salud CLAS Parcona, segun el sexo, se evidencid que en los varones, el 13% se
mostrod insatisfecho y el 9.5%, satisfecho; en las mujeres, el 51,9 se mostré insatisfecho y el
25,6%, satisfecho. Ademas, el 3.8% de varones y 15.3% de mujeres considera realizar
mejoras urgentes en la atencion brindada. Contrastando con Iza, et al (10) donde el 44,1% de
las mujeres estaban satisfechas y el 25,5% de varones satisfechos. Bustamante, et al (12) en
cuanto a los satisfechos, el sexo femenino predomind con un 94% vy en los varones el
92%. Saavedra (18) encontrd que el 34% de los pacientes masculinos expresaron un nivel de
satisfaccion alto y el 24%, nivel moderado. Entre las pacientes femeninas, el 30% expres6 un
alto nivel de satisfaccion y el 12%, satisfaccion moderada. Curiosamente, no parece haber
correlacion entre el género y la satisfaccion del paciente. Y por ultimo, Quezada (20) observo

que el nivel de satisfaccion de los padres segiin género masculino fue 30% muy satisfecho, el
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5% se mostro satisfecho, el 2,5% insatisfecho y un 2,5% muy insatisfecho; segiin género
femenino, el 40% mostré un nivel muy satisfecho, el 15% satisfecho. En fin, aunque la
literatura revisada muestra una tendencia general hacia mayores niveles de satisfaccion en las
mujeres, los resultados de la presente investigacion evidencian un patron distinto, porque en
este caso las mujeres reportaron una proporcioén considerablemente mayor de insatisfaccion
en comparacion con los varones. Esta discrepancia podria deberse a diferencias contextuales
en la calidad percibida del servicio, expectativas mas elevadas por parte de las pacientes o

variaciones metodologicas entre estudios.

De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontoldgico del
Centro de Salud CLAS Parcona, seglin el grado de instruccion, se evidenci6 que aquellos con
primaria, el 10.4% se mostrd insatisfecho y el 3.1%, satisfecho; con secundaria, el 32.8%
insatisfecho y el 18.7%, satisfecho; con técnico, el 10.3% insatisfecho y el 5.3% satisfecho;
con superior, el 11.5% insatisfecho y el 8% satisfecho. Ademas, el 19.1% del total considera
realizar mejorar urgentes en la atencion brindada. Similar resultado al estudio de Hurel, et al
(11) en donde aquellos con primaria, el 83,8% estuvo insatisfecho; en secundaria, el 71.7%,
insatisfecho; en superior, el 75.3% insatisfecho. Pero contrasta con Iza, et al (10) quien segin
el grado de instruccion, predominaron aquellos que tenian bachiller con 34.5% de
satisfaccion. Bustamante, et al (12) segun el nivel de estudios hubo mas satisfechos en los
pacientes de superior técnico con un 96%; por el contrario, hubo mas insatisfechos en los de
secundaria con un 7,7%. Saavedra (18) demostrd que en los pacientes con nivel educativo
primaria el 11% manifestd tener un nivel de satisfaccion bueno y el 14% nivel regular;
asimismo, los pacientes con secundaria, el 27% manifesto tener un nivel de satisfaccion bueno
y el 16% nivel regular; de igual manera, los pacientes que tienen estudios superiores el 26%
manifesto tener un nivel de satisfaccion bueno y el 6% nivel regular, concluyendo que el nivel
de satisfaccion fue mayor en los pacientes con nivel educativo secundaria. Sin embargo
Quispe (17) evidencid que el nivel de satisfaccion alcanzado en su estudio fue nivel alto, no
habiendo encontrado diferencias relevantes con los datos sociodemograficos (edad, sexo y
grado de instruccion) en los usuarios externos que acuden al servicio de Odontologia del
centro de salud de Chinchero. Esta variabilidad de resultados sugiere que el grado de
instruccién, por si solo, no determina de manera consistente la percepcion de la calidad del
servicio odontoldgico, sino que probablemente interactia con otros factores como las
expectativas individuales, la experiencia previa en servicios de salud y el nivel de informacion

sobre los procedimientos odontologicos.

De acuerdo al nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del
Centro de Salud CLAS Parcona, en la dimension fiabilidad, el 74.4% se mostr6 insatisfecho

y el 25.6% satisfecho; en capacidad de respuesta, el 79% insatisfecho y el 21% satisfecho; en
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seguridad, el 43.1% insatisfecho y el 56.9% satisfecho; en empatia, el 56.5% satisfecho y el
43.5% insatisfecho; en aspectos tangibles, el 74.8% insatisfecho y el 25.2% satisfecho.
Similar resultado al estudio de Bustamante, et al (12) donde la empatia fue la dimension con
mayores usuarios satisfechos con un 96,4%, seguida de seguridad con 96%; por otra parte,
capacidad de respuesta fue la dimension con mayores usuarios insatisfechos con un 10,7%,
seguido de aspectos tangibles con 7,8%. Cahuana (15) las dimensiones que alcanzaron el
mayor porcentaje de satisfaccion fue empatia 94%, seguido fiabilidad con capacidad de
respuesta 77,8%, seguridad 75,8% y finalmente elementos tangibles con un porcentaje de
57.6%. Loyola (16) en la dimension fiabilidad tuvo 58.6%, en capacidad de respuesta tuvo
56.2%, en seguridad tuvo 59.2%, en empatia tuvo 56.2% y en aspectos tangibles tuvo 60.4%,
concluyendo que los pacientes atendidos en el servicio de Odontologia del Hospital César
Vallejo tuvieron satisfaccion con la atencion que se les brindo. Po otra parte, Quispe (17) en
sus resultados en cuanto a las dimensiones fueron que las relaciones interpersonales con un
83,2% manifestaron estar satisfechos; en la accesibilidad un 90,8% manifiestan estar
satisfechos; en la técnica de atencion, el 80.6% manifiestan estar satisfechos; y por tltimo, en
la dimensién ambiente de atencion, el 86.7% indican estar satisfechos. Palomino (19) en las
dimensiones de seguridad y empatia obtuvieron los indices mas altos con una media de 39,5%
y 37,4% respectivamente, notando que existe un bajo porcentaje de usuarios satisfechos con
la calidad del servicio recibido. Esto puede deberse al tiempo prolongado de espera, al
incumplimiento del horario de atencion estipulado en consulta externa, la falta de
medicamentos en farmacia y al estado fisico de las instalaciones de la institucion prestadora
del servicio. Quezada (20) observo que el nivel de satisfaccion de los padres de familia segun
la dimension profesional y humana en la atencion odontologica de sus nifios en la Clinica de
Odontopediatria, fue 55% muy satisfecho. Por tltimo, segiin Espino (14) sus resultados
indican en la dimension empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta que alcanzaron los
maximos puntajes; y las areas identificadas como necesitadas de mejoramiento esta en la
dimension de elementos tangibles. En conclusion los usuarios encuentran satisfaccion con el
trato, solucion de su problema y capacidad técnica del profesional y no asi con Ia
infraestructura (tangibles) ni con el tiempo de espera que es inversamente proporcional a la

satisfaccion, ya que a mayor espera habra menos satisfaccion.
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V. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de

Salud CLAS Parcona, fue insatisfecho en el 64.9% y satisfecho en el 35.1%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de
Salud CLAS Parcona, seglin la edad, se evidencio que en el grupo de 18 a 30 afios, el 20.2%
se mostro insatisfecho; en el grupo de 31 a 45 afios, el 26.3% se mostro insatisfecho y aquellos

con 46 afios a mas, el 18.3%, se mostro insatisfecho.

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de
Salud CLAS Parcona, segun el sexo, se evidencid que en los varones, el 13% se mostro
insatisfecho y el 9.5%, satisfecho; en las mujeres, el 51,9 se mostro insatisfecho y el 25,6%,

satisfecho.

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de
Salud CLAS Parcona, segtn el grado de instruccion, se evidencio que aquellos con primaria,
el 10.4% se mostro insatisfecho y el 3.1%, satisfecho; con secundaria, el 32.8% insatisfecho
y el 18.7%, satisfecho; con técnico, el 10.3% insatisfecho y el 5.3% satisfecho; con superior,

el 11.5% insatisfecho y el 8% satisfecho.

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio odontologico del Centro de
Salud CLAS Parcona, en la dimension fiabilidad, el 74.4% se mostro insatisfecho y el 25.6%
satisfecho; en capacidad de respuesta, el 79% insatisfecho y el 21% satisfecho; en seguridad,
el 43.1% insatisfecho y el 56.9% satisfecho; en empatia, el 56.5% satisfecho y el 43.5%

insatisfecho; en aspectos tangibles, el 74.8% insatisfecho y el 25.2% satisfecho.
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VI. RECOMENDACIONES

- Al Centro de salud CLAS Parcona: priorizar el fortalecimiento continuo de las
competencias y habilidades técnico-operativas, asi como la actualizacion profesional de los
odontologos y del personal asistencial, con el propdsito de ofrecer una atencion mas eficiente

y orientada al bienestar del paciente

- Al servicio de Odontologia: asi mismo, mantener de forma permanente las evaluaciones
de satisfaccion del usuario externo en el servicio de Odontologia, ya que se trata de un
indicador que varia con el tiempo; ello facilitara implementar acciones de mejora continua en
los procesos. Como también mejorar el trato interpersonal, brindar informacion clara y
oportuna sobre los procedimientos, reducir los tiempos de espera y asegurar un ambiente de

confianza y seguridad.

- A futuras investigaciones: realizar estudios con un mayor tamafio muestral y en diferentes
centros de salud, que permitan comparar los niveles de satisfaccion y generalizar los
resultados. Considerar otras variables como tiempos de espera, carga laboral del personal y
disponibilidad de insumos. Y por ultimo, desarrollar investigaciones longitudinales, que
permitan medir el impacto de las estrategias de mejora implementadas en el servicio

odontologico.
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VIII. ANEXOS

Anexo 01: AUTORIZACION DEL CENTRO DE SALUD PARCONA
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Anexo 02: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Paciente identificado(a) con D.N.LLN®................ooinal. ,de o, afos de
edad, a través del presente documento manifiesto estar informado sobre la naturaleza de
la investigacién y los procedimientos que se realizaran, dando mi consentimiento
voluntario para ser participe en la investigacion. Asimismo, estoy consciente de que en la
investigacion “Satisfaccion con el servicio odontolégico de salud en usuarios del
Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025” del Bach. Heredia Cardenas Ibeth
Nahomi, egresado de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga; no percibiré beneficio econdmico alguno; pero si me informaré de los

resultados de dicho estudio.

Ica. ........ de .ooviiii del 2025

FIRMA
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Anexo 03: CUESTIONARIO

Trabajo de investigacion: “Satisfaccion con el servicio odontologico de salud en usuarios del

ENCUESTA SERVQUAL modificada

Centro de Salud CLAS Parcona, Ica, 2025”

N° Ficha:

Edad:

Grado de instruccion: Primaria () Secundaria( ) Técnico( ) Superior ( )

Fecha: /
Sexo: Varon () Mujer ()

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que
espera recibir en el servicio de Odontologia. Utilice una escala del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificaciéon y 7
como la mayor calificacion.

Ne Preguntas 112(3|4|5|6(7

01 | E | Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacién a otros.

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

03 | E Que la atencion por el profesional se realice segun el horario publicado en la
Clinica Odontolégica

04 | E Que la Clinica Odontolégica cuente con mecanismos para atender las quejas
o reclamos de los pacientes

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

06 | E | Que la atencién en el area de caja/farmacia sea rapida

07 | E | Que la atencién en el area de admision sea rapida

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

09 | E | Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad

10l E Qué el odontdlogo le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

111E Que el odontodlogo que le atendera le realice un examen completo y
minucioso

nlE Que el odontodlogo que le atendera le brinde el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13 | E | Que el odontélogo que le atenderd le inspire confianza

14| E Que el odontdlogo que le atenderd le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

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

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

17 | E Que usted comprenda la explicacion que le brindara el odontdlogo sobre su
salud o resultado de la atencion

18 | E Que usted comprenda la explicacion que el odontdlogo le brindaran sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para su salud

19| E Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para
orientar a los pacientes

20 | E Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con
mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes

21 | E | Que la Clinica Odontolégica cuente con bafios limpios para los pacientes

» | E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en
el servicio de Odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion
y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 2134 6|7
(Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
o1 personas?
02 (Su atencion se realizo en orden y respetando el orden de llegada?
03 (,Su atencion por el odontdlogo se realizé segln el horario?
04 Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo, /el centro de
salud contd con mecanismos para atenderlo?
(La farmacia contd con los medicamentos recetados por el
05 odontblogo?
06 (La atencion en farmacia fue rapida?
07 (La atencion en el area administrativa fue rapida?
08 (El tiempo que usted espero para ser atendido fue corto?
(Cuando usted presentd alglin problema o dificultad se resolvié
09 inmediatamente?
10 (Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?
(El odontologo le brindo el tiempo necesario para resolver sus dudas
1 o preguntas sobre su problema de salud bucal?
12 (El odontologo le realizo un examen bucal completo?
13 (El odontologo le inspird confianza?
14 (El odontologo le trato con amabilidad, respeto y confianza?
(El personal de farmacia le trato con amabilidad, respeto y
15 confianza?
(El personal de admision le trato con amabilidad, respeto y
16 confianza?
(Usted comprendio la explicacion que le brindo el odontologo sobre
17 .
su salud o resultado de la atencion?
(Usted comprendio la explicacion que le brindé el odontologo sobre
18 el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?
(Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
19 adecuados para orientar a los pacientes?
(El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
20 con bancas y sillas para su comodidad?
21 (El centro de salud contd con bafios limpios para los pacientes?
(El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y
22 los materiales necesarios para su atencion?
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Anexo 04: BASE DE DATOS

- BASE DE DATOS EN MICROSOFT EXCEL

Archivo
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12 -2
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X 0
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P Buscar

BASE DE DATOS EXCEL COMPLETO - ENCUESTA SERVQUAL - E..

>

d B9 C

1% Compartir ~

Datos  Revisar Vista  Ayuda

Farmulas

Disposicion de pagina

Jx

Inicio  Insertar

Archivo

V245

Ad
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- BASE DE DATOS EN STATISTICAL PACKAGE FOR THE SOCIAL SCIENCES (SPSS) v.26

*BASE DE DATOS 5P55 - IBETH HEREDIA.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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*BASE DE DATOS SPSS - IBETH HEREDIA sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - x
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Anexo 05: POBLACION

11

20932

x| ) - < POBLACION EN EXCEL - IBETH - Excel P Buscar - ] ®
Archivo Inicio  Insertar  Disposicion de pagina  Férmulas  Datos Revisar Vista  Ayuda
v fx Num.Doc. h
A B C D E G H K L M N 0 Q R 5 v W X Y Z A A
20325 |00003367)21/12/20| PARCONA Subsidia| AMBULAT 050-2-28§ DI VILCACVILCARI|CLEMEN 23/11/18(60 M [28855215|No-Tiend [053 Extraccio|C.5. PARC[47883330[21550788| ELIZAJODO
20327 | 00003367)21/12/20{PARCONA Subsidial AMBULAT 150-2-500 DN SANTI | DONAYRLUCIANAALEJA|28/12/20{18 F 50074708 No-Tieng 053 Extraccio|C.5. PARC[47989930 21559448 FANN]ODO
20331 |00003367|21/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-214 DNI DONAYEGOCHE GUISELLUZ |18/05/15(58 F 21408240 No-Tieng 053 Extraccia|C.5. PARC[47989930 21559446 FANN{ODO
20332 | 00003367)21/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-500 DI SANTI |[DONAYRLUCIANAALEJA|28/12/20(13 F 50074708 No-Tieng 021 Prevenci{C 5. PARC[47983930/ 21559446 FANN{ODO
20333 | 00003367)21/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-214 DNI DONAYEGOCHE GUISELLUZ |18/05/15(58 F 21408240 No-Tieng 021 Prevenci{C 5. PARC[47989930/ 21559446 FANN{ODO
20334 |00003367)21/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-214 DN ARCE |HUASHUFERNAN|RUFIN30/07/18{71 M 21483100 No-Tieng 021 Prevenci{C 5. PARC[2798993021559248 FANN]ODO
20335 | 00003367)21/12/20{PARCONA Subsidial AMBULAT 150-2-509 DN HUAM{CHAVEZ|JAIRD _|SAMIA24/01/20{18 M 60308078 No-Tieng 021 Prevenci{C.s. PARC[47989930 21559248 FANN]ODO
20443 | 00003367)23/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 220-2-717 DNI TAQUIJINCA  [ADA  |SALON04/01/19{26 F 67106 |No-Tieng 021 Prevenci{C.S. PARC[72079547) 21577024 ANGE|ODO
20444 |00003367)23/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-504 DI SOLAR |ALARCO|YEIMINGBAYO! 17/08/20(18 F 67684 |No-Tieng 021 PrevenciqC.S. PARC[72079547)21577024 ANGE|ODO
20445 | 00003367)23/12/20{ PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-76] DNI SAAVE[SAENZ |MELL [STEFA|13/01/20(13 F 67797 |No-Tieng 021 PrevenciqC.S. PARC|72079547/21577024 ANGE|ODO
20466 | 00003367)23/12/20]PARCONA Subsidia| AMBULAT 310-2-769 DNI 50TO [HUAMA|VALERIASUSAN02/11/20{24 F 17884 |No-Tieng 021 PrevenciqC.5. PARC[46881630/ 21577024 ANGE|ODO
20467 | 00003367)23/12/20{PARCONA Subsidial AMBULAT 150-2-75 DNI MELGARAMOS |LUZ  |CLARI|01/02/18¢27 F 67651 |No-Tieng 020 Salud Bu|C.5. PARC[46981690( 21577024 ANGE|ODO
20468 | 00003367)23/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-76] DNI SAAVE[SAENZ |MELL [STEFA|13/01/20{13 F 67797 |No-Tieng 020 Salud Bu|C.S. PARC[46581650( 21577024 ANGE|ODO
20469 | 00003367)23/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 220-2-717 DNI TAQUIJINCA  [ADA  |SALON04/01/19{26 F 67106 |No-Tieng 020 Salud Bu|C.S. PARC[46581650( 21577024 ANGE|ODO
20470/ 00003367)23/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-504 DN SOLAR |ALARCO|YEIMINGBAYOI 17/08/20(18 F 67684 |No-Tieng 020 Salud Bu|C.S. PARC[46581650/ 21577024 ANGE|ODO
20481 |00003367)21/12/20]{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-509 DN HUAM{CHAVEZ|JAIRO _|SAMIA24/01/20{18 M 16860 |No-Tieng 020 Salud Bu|C.5. PARC[72078547] 21553448 FANN|ODO
206516 | 00003367)18/12/20{ PARCONA SemiSub| AMBULAT 150-R-007 DN MISAJHDE REVI|VALERIA 10/01/18{75 F 11370 |No-Tieng 020 salud BulC.S. PARC|72079547]21552448 FANN] 0DO
20649 | 00003367)26/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-214 DNI DONAYEGOCHE GUISELLUZ |18/05/15(58 F 51681 |No-Tieng 053 Extraccia|C.5. PARC[26981690/ 21559248 FANN{ODO
20650 00003367)26/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-509 DI HUANM{CHAVEZ|JAIRD _|SAMIA24/01/20{18 M 16860 |No-Tieng 053 Extraccia|C.5. PARC[26981690/ 21559446 FANN{ODO
20702 | 00003367)27/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-803 DNI CERON|BENDEZ|MELINA [KETTY|21/08/15]47 F 16617 |No-Tieng 021 Prevenci{C 5. PARC[26981690/ 21544033 RUTH|ODO
20703 | 00003367)26/12/20{ PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-745 DN LIMACHBONIFA|MILAGR{JESUS|20/12/18{28 F 65833 |No-Tieng 021 Prevenci{C 5. PARC[26081690(21550728] ELIZAlODQ
20710|00003367|27/12/20] PARCONA Subsidia AMBULAT 130-2-7B( DNI HUARQLOPEZ |ELIZABE|ZARAI 22/06/20{22 F 78005435 No-Tieng 059 Extraccio|C.5. PARC|46981690) ZISSDTSE| ELIZARODO
20752 | 00003367)27/12/20{PARCONA Subsidial AMBULAT 070-2-489 DNI MORAICRUZ _|MARTIN|[JUAN |23/08/15{30 M 48542633 No-Tieng 053 Extraccia|C.5. PARC[47989930/ 21526988 EDGAlODO
20753 | 00003367)23/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-219 DNI PEflA |BARRIE{SERAFINMAXIN12/10/19(64 M 21567505 No-Tieng 021 Prevenci{C.s. PARC[27989930(21544033[RUTH|0DO
20754 |00003367|27/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 170-2-209 DNI HUAM{MEDINAALFONS{CLAUT 01/11/15{80 M 20555210 No-Tieng 021 Prevenci{C.S. PARC[47989930/2155078€] ELIZA ODO
20758 | 00003367)27/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-40¢ DI ALVAR{POMA |WALTER 26/05/18{44 M 40665225 No-Tieng 021 Prevenci{C 5. PARC[27989930(21550728] ELIZAlODQ
20776|00003367|27/12/20] PARCONA Subsidia AMBULAT 230-2-803 NI CELl |TITO |BANI |SARAI|16/12/19745 F 80279220|No-Tieng 056 ConsultalC.5. PARCI479BS93() 21544033|RUTH oDa
20793 | 00003367)28/12/20{PARCONA Subsidial AMBULAT 150-2-434 DNI POMA [RAMOS [VIANE 08/03/18{38 F 40398 |No-Tieng 021 Prevenci{C.s. PARC[26981690/ 21526988 EDGA[ODO
207594 | 00003367)28/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-43] DNI CARLOJHERMANEDITH |ROSIC08/08/15{40 F 8268 |No-Tieng 021 Prevenci{C.s. PARC[26981690/21526986 EDGAlODO
20866 | 00003367|27/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-40¢ DNI ALVAR{POMA |WALTER 26/05/15{44 M 48205 [No-Tieng 020 Salud Bu[c.S. PARC[26981690/2155078¢] ELIZATODO
20867 | 00003367)30/12/20{PARCONA Subsidia| AMBULAT 150-2-459 DN HUAM{HUAMA|KELLY 08/05/18{36 F 1028 |No-Tieng 020 salud Bu[cs. PaRc{26o8169021550728] ELIZA ODG
20868 | 00003367|30/12/20] PARCONA Subsidia| AMBULAT DSD-Z-Nﬂ NI MISAIQHUARCARAUL |FERNA02/06/18127 M G80%4  [No-Tieng 020 Salud BulC.5. PARCI465B1650) ZISSDTBB| ELIZARODO
20930/ 00003367)30/12/20{ PARCONA Subsidial AMBULAT 150-2-75{DNI HERRE|SANCHE| YAQUEL|NOHE| 03/01/20{21 F 49482 |No-Tieng 020 salud Bu[c.s. Parc[26981690721577024 ANGE[ODO '
L
Haojal RAtenDet0 Hoja2 ) 4 b

Listo  Modo Filtrar

ffc Accesibilidad: es necesario investigar
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Anexo 06: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION | DIMENSIONE VALOR | ESCALA DE [INSTRUMENT
VARIABLE | ONCEPTUAL | OPERACIONAL S INDICADORES TTEM FINAL MEDICION o FUENTE
- Igualdad de atencion en todos los pacientes 1
Se define : 2
Fiabilidad - Respeto al orden de llegada de los pacientes. Cualitativo
como la - i6 ' ; ; 3 .
Atenc.lon segun el horario dfetermmado Ordinal
medida de - Solucion de reclamos o quejas 4
percepcion de - Disponibilidad de farmacos que se recetan 5
Capacidad - Agilidad en la atencion del servicio de farmacia 6
una  persona P ; p Py
Es el valor de respuesta | Rapidez en el area de admision 7 > 60%
por resultante de la P - Agilidad en el drea de espera para ser atendido 8 Por Cualitativo '
consecuencia . § - Solucion inmediata de quejas o problemas 9 Mejorar ordinal Pa01e'ntes
de distinguir el calificacion de - Respeto a la privacidad del paciente. 10 (Rojo) atendidos
la encuesta que Seguridad - Tiempo adecuado para resolver dudas de los 1 enel
Satisfaccion valor e un mide la pacientes 40— 60 % | Cualitativo | Encuesta | SCTVIC10
producto, ' 5 - Realizacion del examen oral completo 12 |En proceso Ordinal |SERVQUAL de
servicio o satisfaccion de - Confianza del paciente al odont6logo 13 | (Amarillo) modificada |Odontolo
. los pacientes - Caracteristicas del odontélogo 14 <40 gia del
atencion _ : Centro de
en satisfecho e En farmacia son amables, respetuoso y 15 Aceptable
recibida; . . Empatia pacientes (Verde) Salud
mitiend N insatisfecho - En admisiéon son amables, respetuoso y 16 Cualitativo CLAS
emitiendo - u pacientes Ordinal Parcona
Juicio de - El odontélogo saber explicar el resultado 17 en Ica
satisfaccién o - El odontdlogo sabe explicar el tratamiento 18
< satisfaccis Elementos - Dispositivos de sefializacion para la orientacion 19
fsatistaceion. - Sala de espera y consultorio limpios 20 o
»s tangibles Cualitativo
g - Servicios higiénicos funcionales 21 .
- Abastecimiento de equipos y materiales 22 Ordinal
dad Periodo de | Indica la | 18-30 anos 7
Eda tiempo que ha . .
vivido una cantidad de dias, 31-45 afios
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persona  hasta

meses, afios que

Cualitativo

Nominal

este ha vivido una | 40 a mas
momento.2® afos
persona.
Condicion Identificacion
biolégica  que | de las personas a ,
i Varon
define a los | través de sus
Sexo individuos caracteristicas
segun sus | fisicas que los
caracteristicas diferencia entre | Mujer
fisicas.?6 varén y mujer.
. Primaria
Nivel de
Nivel de | estudio  que .
. , | , Secundaria
Grado  de | estudios mas | alcanzo o se
st ., altos que ha | encuentra
instruccion deni
alcanzado  un | estudiando Técnico
P 26
individuo. actualmente la
persona. Universitari

(o)

Cualitativo

Nominal

Cualitativo

Nominal

Encuesta
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Anexo 07: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA
(Cudl es el nivel de satisfaccion | Determinar el  nivel de Enfoque: Cuantitativo
de los pacientes atendidos en el | satisfaccion de los pacientes Método: No experimental
servicio odontologico del Centro |atendidos en el servicio Tipo: Observacional
de Salud CLAS Parcona, Ica,|odontologico del Centro de Nivel de estudio: Descriptivo
2025? Salud CLAS Parcona, Ica, 2025 Disefio: No experimental
; -D1: Fiabilidad Poblacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS . .
) Se determiné en base a la cantidad de
Lo Cul Lnivel d Frccid 1- Determinar el nivel de -D2: Capacidad de pacientes atendidos en el servicio de
d-cl e es'e rilve te Za.lzs acmori satisfaccion de los pacientes Variable respuesta Odontologia del Centro de Salud
© o pac;len eia.en (11 ?S " ' atendidos en el  servicio principal: D3: Seouridad CLAS Parcona en Ica. durante los
servicio odontologico del Centro odontologico del Centro de|No aplica | Nivel de - oeE meses de julio a diciembre del afio
de Salud' CLAS g arcona, Ica, Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, | debido a  la|satisfaccion _D4: Empatia 2024. A partir de esta cantidad se tuvo
2025, segun la edad? seglin la edad. naturaleza S P la poblacién estimada para el presente
' ' ' 7-Determi 1 ivel de |descriptiva de K- afio.
2-;Cual es el nivel de satisfaccion .e errr.n'nar © nlve. © la D5: Elementos Muestra
. . satisfaccion de los pacientes tangibles u
de 195. pacientes a‘Fendldos en el atendidos en el  servicio | investigacion Se calculd mediante la formula de
servicio odontologico del Centro odontologico del Centro de poblacion finita, resultando en 262
de Salud CLAS Parcona, Ica, Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, pacientes, que ademas cumplieron con
2025, segin el sexo? segtin el sexo. los criterios de inclusion
Muestreo: Probabilistico, aleatorio
3-;Cual es el nivel de satisfaccion | 3- Determinar el nivel de simple
de los pacientes atendidos en el | satisfaccion de los pacientes Variables
servicio odontoldgico del Centro atendidors' en el servicio categéricas: Técnicas e  instrumentos  de
de Salud (;LAS Parcona, Ica,|odontologico del Centro de _ Edad recoleccién de informacién:
2025, segin el grado de|Salud CLAS Parcona, Ica, 2025, ~ Sexo La técnica es la encuesta y el
instruccion? segun el grado de instruccion.

instrumento la encuesta SERVQUAL
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4-;Cual es el nivel de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el
servicio odontolégico del Centro
de Salud CLAS Parcona, Ica,

2025, seglin sus dimensiones?

4-Determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio
odontolégico del Centro de
Salud CLAS Parcona, Ica, 2025,
segun sus dimensiones.

Grado de
instruccion|

modificado que mide la satisfaccion e
insatisfaccion del paciente en un
establecimiento de salud

Técnicas de analisis estadistico de
datos:
La informacién calificada y ordenada
por dimensiones sera ingresada de en
una hoja de datos del programa
estadistico SPSS versiéon 26 para la
elaboracion de tablas de frecuencia y
graficos de acuerdo a los objetivos
propuestos.
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Anexo 09: EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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