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odontologica recibida en un hospital en Lima

Satisfaction of patients to dental care received in a hospital in Lima
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RESUMEN

Objetivo: Determinar la satisfaccion de los pacientes que recibieron un servicio odontoldgico en un hospital en
Lima. Material y métodos: El estudio fue observacional, transversal y descriptivo. La muestra estuvo confor-
mada por 702 pacientes. Se utiliz6 el instrumento SERVQUAL modificado para determinar la satisfaccion del
paciente. Se incluyeron pacientes mayores o igual a 18 afios de edad con derecho de ser atendidos que acudieron
al area odontologica. Resultados: La frecuencia de pacientes insatisfechos fue de 88,6%, siendo 622 de 702
(p=0,000). La insatisfaccion fue mayor en pacientes con una edad entre 35-49 afios con un 34,5% y en pacientes
que acudian a diagndstico con un 30,9%; siendo en estos casos estadisticamente significativo. Conclusiones:
La mayoria de pacientes que recibieron atencion en el servicio odontolégico estuvieron insatisfechos con la
atencion.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion del paciente, calidad de la atencion de salud, odontologia estatal, Pert.

SUMMARY

Objective: To determine the satisfaction of patients who received a dental service in a hospital in Lima. Mate-
rial and methods: The study was observational, cross-sectional and descriptive. The sample consisted of 702
patients. The modified SERVQUAL instrument was used to determine patient satisfaction. Patients older than
or equal to 18 years of age with the right to be treated who attended the dental area were included. Results: The
frequency of dissatisfied patients was 88.6%, being 622 of 702 (p = 0.000). Dissatisfaction was greater in pa-
tients aged between 35-49 years with 34.5% and in patients who went to diagnosis with 30.9%; being statistically
significant in these cases. Conclusions: Most patients who received care in the dental service were dissatisfied
with the care.
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INTRODUCCION

Es derecho de las personas ser atendidos en forma
digna en los centros de salud; parte de esa forma de
atencion se refiere a la calidad en la atencion (1). En
el caso de Peru es mision del Ministerio de Salud
(MINSA) el “proteger la dignidad personal, promo-
viendo la salud, previniendo las enfermedades y ga-
rantizando la atencion integral de salud de todos los
habitantes del pais” (2); la satisfaccion del usuario o
paciente en sus demandas y expectativas es parte del
estandar o indicador de calidad de atencion(3).

La satisfaccion del usuario respecto a la calidad de los
servicios de salud es un tema complejo pues esta rela-
cionado a factores como edad, ingresos, educacion, entre
otros. Siendo actualmente un factor importante para ge-
nerar planes de gestion en las instituciones de salud (4).

La forma de tratar la satisfaccion del usuario
ha cambiado con el tiempo. Primero se ligd a
expresiones como calidad asistencial y rendimiento
del servicio (evaluado directamente por el usuario).
Luego fue concebida como una medida del resultado
de la interaccion profesional-paciente. Asimismo,
se empezd a considerar su caracter multifactorial
(5), relacionandolo con variables como sexo, edad,
condicion laboral, entre otras (6).

Un estudio en Pert (7) en el 2015 a nivel nacional
encontrd en usuarios de consulta externa un nivel de
satisfaccion del servicio del 73,7% (el resto, 26,3%
“ni satisfecho ni insatisfecho” e “insatisfecho”); in-
cluyeron usuarios entre 15 a 18 afios y no muestran
resultados del area de odontologia. Otro estudio a ni-
vel nacional muestra similares resultados (8).

La satisfaccion de los usuarios puede mejorar con la
aplicacion de estrategias que simplifiquen y agilicen los
procesos de atencion en las instituciones de salud (9).

SERVQUAL es un instrumento para determinar el ni-
vel de satisfaccion con la calidad del servicio que se
brinda al usuario de un servicio cualquiera (clientes,
usuarios, pacientes, beneficiarios), siendo la compa-
racion entre Expectativas (E) y Percepciones (P) del
servicio una medida de la calidad del mismo (10).

SERQUAL es un instrumento que puede ser usado

en diferentes ambitos, como salud. El instrumento
SERVQUAL ha sido modificado en idioma ingles
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para ser aplicado en labor hospitalaria (11). Conserva
las cinco dimensiones originales pero solo considera
15 items y cinco de las siete alternativas de respuesta
tipo Likert.

En el Perat SERVQUAL ha sido modificada (12,13)
para su aplicacion hospitalaria; posteriormente SER-
VQUAL modificado por MINSA (SQM) (12) fue
también modificado(14) para ser aplicada especifica-
mente para hospitales del Seguro Social (EsSalud).

Para MINSA, la satisfaccion del usuario externo es el
grado de cumplimiento por parte de la organizacion
de salud, respecto a las expectativas y percepciones
del usuario en relacion a los servicios que ésta le
ofrece, y, considera usuario externo, a la persona que
acude a un establecimiento de salud para recibir una
atencion de salud de manera continua y con calidad,
en el contexto de familia y comunidad (12).

La literatura ahonda informacion sobre satisfaccion
del usuario en diversas areas de medicina excluyendo
al area propiamente odontologica (15). Por ello,
es necesario conocer el nivel de satisfaccion de
este usuario en particular para poder realizar los
cambios o adecuaciones en la atencién odontologica
hospitalaria.

El objetivo del estudio fue determinar la satisfaccion
de los pacientes que recibieron un servicio odontolo-
gico en un hospital en Lima.

MATERIAL Y METODOS

Estudio observacional, transversal, descriptivo. Se
realizé el calculo de muestra en base a una pobla-
cion de 1887 pacientes atendidos en un trimestre en
tres areas (operatoria, periodoncia, diagnostico), uti-
lizandose la formula para tamano de muestra para
proporciones con poblacion finita, siendo el valor alfa
de 0,05, precision de 3%, proporcion de 67% (12),
resultando un tamafio de muestra de 629, ajustado a
pérdidas al 10% resulto en 699, sin embargo, se con-
sidero estudiar 702.

Se incluyeron pacientes mayores o igual a 18 afios
de edad con derecho de ser atendidos que acudieron
al area odontologica para su atencion. Se excluyeron
pacientes que manifestaban no saber leer ni escri-
bir, pacientes que acudieron solo por emergencia, a
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acompanantes y/o tutores de los pacientes atendidos.
De las cuatro escalas de SERVQUAL modificado por
MINSA (SQM) (12), fue utilizado el referido a “servi-
cio de consulta externa en establecimientos del primer
nivel de atenciéon”. El SQM tiene por dimensiones:
Fiabilidad (F), Capacidad de respuesta (CR), Seguri-
dad (S), Empatia (E), Aspectos tangibles (T) (12).

El SQM consta de dos partes: Expectativa (Ex) o qué
espera recibir, y, Percepcion (Pe) o como recibid la
atencion, ambas con 22 items. Los valores de califi-
cacion de cada item son del 1 al 7 (a valor mas bajo
menor satisfaccion) (12).

Se abordod en base a muestreo no probabilistico al pa-
ciente en las mafianas hasta completar 702 pacientes.
Participaron de manera voluntaria, indicandoseles
que su negativa a participar o sus respuestas no influi-
rian en la atencion brindada en el establecimiento. La
recoleccion de datos fue realizada en 12 dias labora-
bles (12), teniendo como duracion de 5 horas por dia,
en cada servicio.

La primera parte de la encuesta (Ex) se realizo en el
pasillo de espera. Luego de la atencion en el consul-
torio se les entrego nuevamente la prueba para que
califiquen la segunda parte de la encuesta (Pe). El
puntaje minimo posible es 22 y el maximo 154 (tanto
para Pe como Ex). Los valores resultantes de Pe y Ex
se restan (Pe menos Ex), considerando como paciente
Satisfecho a los valores positivos (+) y cero, obteni-
dos por la diferencia entre Percepcion y Expectativa.
Siendo paciente Insatisfecho los valores negativos (-)
de esta diferencia (12).

Segun el instrumento se espera un “nivel de satisfac-
cion global estandar” de mas de 60% de Satisfaccion
para considerar logrados los estandares de atencion en
el servicio (12). Al evaluar individualmente los items,
un porcentaje mayor a 60% de Insatisfaccion se con-
sidera como “Por Mejorar”, entre 40 a 60% esta “En
Proceso” y menor de 40% es “Aceptable”. Aquellos
items que resulten mayores a 60% de Insatisfaccion,
son consideradas como “prioritarias para implemen-
tar acciones de mejora” o formular un “Proyecto de
Mejora Continua” (12).

Para la creacidon de la base de datos, tablas de fre-
cuencia y figuras se utiliz6 el programa Microsoft

Excel. La parte estadistica, tanto descriptiva como
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inferencial se realizé mediante el programa estadis-
tico SPSS version 22. El rango de edad se obtuvo en
aflos basandonos en la categoria del titulado afiliar o
derecho habiente (16) siendo estas 18-24, 25-34, 35-
49, 50-64, 65 a mas. La variable sexo del paciente
fue agrupada en las categorias bioldgicas hombre y
mujer. La variable nivel educativo fue agrupada en
las categorias Primaria, Secundaria, Superior técni-
co, Superior universitario, asi como indica el MINSA
(12); sin embargo, no se incluy6é Analfabeto conside-
randosele un criterio de exclusion. El analisis de los
datos fue expresado en porcentajes para cada criterio
de evaluacion de la calidad. Para la comparacion en
variables cualitativas se utilizo la prueba Chi cuadra-
do y prueba exacta de Fisher, tomandose en cuenta un
valor alfa de 0,05.

Se cumplié con las normas éticas exigidas interna-
cionalmente para estudios observacionales. Se reali-
zaron las solicitudes respectivas a la institucion hos-
pitalaria. El proyecto fue revisado y aceptado por la
Escuela Académica Profesional de Odontologia de la
Universidad Privada Norbert Wiener, Lima, Pera. Se
le consultd previamente al paciente sobre su deseo
de participar de manera voluntaria (consentimiento).
Fue realizada la codificacion de los sujetos en la base
de datos para mantener el anonimato.

RESULTADOS

La poblacion encuestada estuvo conformada por 702
pacientes. La edad media fue de 42,8 afios con una
desviacion estandar de 12,8 afios, quienes mostraron
las siguientes caracteristicas: 385 pacientes (54,8%)
fueron hombres, 369 pacientes (52,6%) tuvieron un
nivel educativo superior técnico y 273 fueron pacien-
tes entre 35-49 anos(38,9%) (tabla 1).

La frecuencia de pacientes insatisfechos fue de
88,6%, siendo 622 de 702 (p=0,000).

La insatisfaccion fue mayor en pacientes con una
edad entre 35-49 anos con un 34,5%, en pacientes que
acudian a diagnoéstico con un 30,9%; siendo en estos
casos estadisticamente significativo. No se encontrd
diferencia estadistica con sexo ni con nivel educativo
(tabla 2).
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Tabla 1. Caracteristicas de la poblacion de estudio (n=702)

Variable n (%)
Sexo
Mujer 317 (45,2)
Hombre 385 (54,8)
Edad
18-24 40 (5,7
25-34 164 (23,4)
35-49 273 (38,9)
50-64 171 (24,4)
65 a mas 54 (7,7)
Nivel educativo
Primaria 15 2,1)
Secundaria 142 (20,2)
e e @
e, s

Tabla 2. Caracteristicas de la poblacion de estudio segun satisfaccion (n=702)

Satisfecho Insatisfecho
n % n % Valor p
Sexo
Mujer 42 6 275 39,2
Hombre 38 5,4 347 49,4 0,161*
Edad
18-24 13 1,9 27 3,8
25-34 10 1,4 154 21,9
35-49 31 4.4 242 34,5
50-64 22 3,1 149 21,2
65 a mas 4 0,6 50 7,1 0,001%**
Nivel educativo
Primaria 0 0 15 2,1
Secundaria 20 2,8 122 17,4
Superior técnico 38 5,4 331 47,2
Superior universitario 22 3,1 154 21,9 0,351**
Especialidad
Operatoria 20 2,8 194 27,6
Periodoncia 20 2,8 211 30,1
Diagnostico 40 5,7 217 30,9 0,03*
Chi cuadrado*

Prueba exacta de Fisher**
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Tabla 3. Frecuencia de satisfaccion segiin dimensiones (Expectativa*) (n=702)*Se muestra los items de Expectativa como
referencia; los valores (%) corresponden al resultado de la diferencia Percepcion menos Expectativa.

SATISFACCION
Satisfecho  Insatisfecho
n % n %
Illﬁue Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras perso- 396 564 306 43.6
2.Que la atencidn se realice en orden y respetando el orden de llegada 393 56,0 309 44
Fiabilidad 3.Que la a.tencwn por el médico u otro profesional se realice segun el ho- 023 603 279 397
rario publicado en el EESS
4.Que el Establecmpento cuente con mecanismos para atender las quejas o 283 403 419 597
reclamos de los pacientes
5.Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico 288 41,0 414 59,0
6.Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida 250 35,6 452 644
Capacidad 7.Que la atencion en el area de admision sea rapida 292 41,6 410 584
de respuesta
8.Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto 222 31,6 480 684
9.Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad 103 14,7 599 853
10.Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o 379 540 323 46,0
preguntas sobre su problema de salud
Seguridad 11.Que el mec.hco u otro profesional que le atendera le realice un examen 287 409 415 59.1
completo y minucioso
IZ.Q}IG el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo 209 298 493 702
suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud
13.Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza 416 59,3 286 40,7
14.Que el médico u Otl.‘O profesional que le atendera le trate con amabili- 239 340 463 66,0
dad, respeto y paciencia
15.Que F:l personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y 164 234 538 76,6
paciencia
Empatia ii6a.Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y pacien- 141 201 561 79.9
17.Qu§ usted comprenda la explicacion que le br{r}dara el médico u otro 321 457 381 543
profesional sobre su salud o resultado de la atencion
18.Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional
. . . o . 313 44,6 389 554
le brindaran sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud
19Que .los carteles, let.reros o flechas del establecimiento sean adecuados 202 288 500 712
para orientar a los pacientes
Aspectos  20.Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten
. R . . . 157 224 545 77,6
tangibles  con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes
2.1 .Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los pa- 174 248 528 752
cientes
22.Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales ne- 373 531 329 469

cesarios para su atencion
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Con respecto al porcentaje de resultados de satisfac-
cion: un item resulto “Aceptable”, once “En Proceso”
y diez “Por mejorar”. Los items correspondientes a
6, 8, 9,12, 14-16,19-21 obtuvieron porcentajes de in-
satisfaccion consideradas como “prioritarias para im-
plementar acciones de mejora” o “formular Proyecto
de Mejora Continua” (tabla 3).

Aspectos tangibles
Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta
Fiabilidad

0% 208

La frecuencia de insatisfaccion en la dimension fia-
bilidad fue de 49.20%, en capacidad de respuesta:
69,12%, en seguridad: 54,02%, en empatia: 66,44%,
en aspectos tangibles: 67,74% (grafico 1).

405 6% B3 100%:

ESATISFECHO  mINSATISFECHO

Grafico 1. Frecuencia de satisfaccion segiin dimensiones

DISCUSION

No encontramos estudios dirigidos a conocer la satis-
faccion del paciente en el drea de odontologia hospita-
laria que utilicen el mismo instrumento SERVQUAL
modificado por MINSA. Por ello, se considerd reali-
zar las comparaciones con estudios que utilicen ins-
trumentos similares en servicios odontoldgicos hos-
pitalarios estatales (sea o no del seguro social).

Encontramos en la literatura cientifica pocos estudios
sobre satisfaccion en la atencion de pacientes
odontoldgicos con puntos de corte para realizar
comparaciones (17-19). Es necesario mencionar
que, por razones de antigliedad, y de dudas sobre el
instrumento utilizado, no incluimos algunos estudios
para esta discusion.

Un estudio realizado en ocho municipios con Cen-
tros de Especialidades Odontolégicas (CEO) de Bra-
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sil, utilizando el Questionario para Avaliagao da Sa-
tisfacdo dos Usuarios com Servicos de Satde Bucal
(QASSaB) encontr6 que la mayoria de los pacientes
(86,7%) estuvieron satisfechos con el servicio odon-
tologico; el 10,2% poco satisfecho y el 3,1% muy
satisfecho; mencionan que la variable sexo tuvo sig-
nificancia estadistica (no menciona el porcentaje). En
el presente estudio no se encontrd diferencia signifi-
cativa en la variable sexo (17).

Una investigacion en Peru realizada en pacientes
odontolégicos del seguro integral de salud, menciona
encontrar un 5% (6 de 120) de insatisfaccion en la
atencion; no hace mayor mencion del tipo de instru-
mento SERVQUAL utilizado (modificado a 18 items)
(19). La presente investigacion encontr6 valores ma-
yores de insatisfaccion.

En México, un estudio en pacientes de 30 modulos
de salud bucal, menciona que el 88% (434 de 493)
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reportd estar satisfecho con la atencion del servicio
dental (19), midieron la satisfaccion con una Unica
pregunta, mencionan la capacitacion a los encuesta-
dores y prueba piloto, pero no el procedimiento, la
presente investigacion encontré valores menores de
satisfaccion.

El presente estudio muestra que la institucion hospi-
talaria no llegd al “nivel de satisfaccion global estan-
dar” requerido, siendo consideradas como “priorita-
rias para implementar acciones de mejora” o formular
un “Proyecto de Mejora Continua”.

Se concluye que la mayoria de pacientes atendidos
en el area odontoldgica del hospital en Lima- Perti
estan insatisfechos con la atencion. El porcentaje de
insatisfaccion fue mayor al 60% en las dimensiones
Capacidad de respuesta (CR), Empatia (E), Aspectos
tangibles (T); ademas se encontré una diferencia de
la variable edad y especialidad con respecto a satis-
faccion en la atencion. No se encontro diferencia con
sexo ni con nivel educativo.

Los resultados mostrados, nos pueden llevar a realizar
cambios en los procesos de atencion odontologica en
la respectiva institucion; el generalizar los resultados
a instituciones similares a ésta y, como consecuencia,
la mejora de la atencion odontoldgica hospitalaria en
el pais, segin MINSA, este indicador es recomenda-
ble que se mida como minimo una vez al afo (12).

La limitaciéon del estudio es no poder ser compara-
do con otros estudios que hayan utilizado el mismo
instrumento enfocados a la satisfaccion del paciente
odontoloégico. Otra limitacion fue el corto periodo de
tiempo estudiado, por ello, los resultados pueden no
ser representativos de la poblacion de usuarios anual;
su fortaleza es mostrar resultados de insatisfaccion
utilizando un instrumento validado (12) por la enti-
dad estatal encargada de ejercer la rectoria del Sector
Salud en Peru, el Ministerio de Salud del Perua (12).

Recomendamos realizar estudios sobre satisfaccion
del paciente en diferentes centros de atencién odon-
tologica de las fuerzas armadas y civiles (sea o no
seguridad social) comparando, en lo posible, entre
instituciones y areas odontologicas. Realizar inves-
tigaciones que comparen la satisfaccion del familiar
0 acompanante y el paciente; asi como, incluir a pa-
cientes analfabetos.
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