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RESUMEN

Objetivo: Evaluar de la satisfaccion de los usuarios en los servicios publicos de odontologia en Abancay. Los
objetivos especificos relacionaban la satisfaccion de acuerdo con el sexo, edad, nivel de estudios, tipo de
seguro y tipo de paciente durante su atencién.

Material y métodos: Se trata de un estudio transversal. Realizado en la provincia de Abancay ubicado en
la sierra sur del PerG. La muestra estuvo compuesta por 686 usuarios entre los 18 y 41 anos, que fueron
atendidos en diversos servicios publicos odontolégicos de la provincia de Abancay. El cuestionario aplicado
a los participantes fue tomado de Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo en
los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” RM N° 527-2011/MINSA proporcionado por el gobierno
peruano, el cual fue distribuido en diferentes redes sociales con el fin de llegar a la mayor cantidad de parti-
cipantes potenciales y facilitar el acceso al cuestionario desde diferentes dispositivos y ubicaciones. Lo que
permitié obtener una muestra mas diversa y representativa para el estudio.

Resultados: Los resultados obtenidos en el presente estudio revelan que la poblaciéon de Abancay en general
tiene una expectativa de 5.24 y la percepciéon de 4.93 lo que es estadisticamente significativo.
Conclusiones: Los resultados obtenidos indican que la poblacién de Abancay en general no se encuentra
satisfecho con los servicios de odontologia en su region. Para obtener una comprensién mas completa y
precisa de estos resultados, se requiere un anélisis mas detallado y especifico del contexto local y las carac-
teristicas de los servicios odontolégicos disponibles en la zona
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ABSTRACT

Aim: To evaluate user satisfaction in public dental services in Abancay. The specific objectives related
to satisfaction according to sex, age, educational level, type of insurance and type of patient during their
care. This is a cross-sectional study. Made in the province of Abancay located in the southern mountains
of Peru. The sample was made up of 686 users between 18 and 41 years old, who were treated in various
public dental services in the province of Abancay. The questionnaire applied to the participants was taken
from the Technical Guide for the Evaluation of External User Satisfaction in Establishments and Support
Medical Services” RM N° 527-2011/MINSA provided by the Peruvian government, which was distributed
in different networks. sociais networks in order to reach the largest number of potential participants and
facilitate access to the questionnaire from different devices and locations. This allowed us to obtain a more
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diverse and representative sample for the study.

Results: The results obtained in this study reveal that the population of Abancay in general has an expec-
tation of 5.24 and a perception of 4.93, which is statistically significant.

Conclusions: The results obtained indicate that the population of Abancay in general is not satisfied with the dental
services in their region. To obtain a more complete and accurate understanding of these results, a more detailed and
specific analysis of the local context and the characteristics of the dental services available in the area is required.

KEY WORDS: Satisfaction, public services, dentistry, users.
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INTRODUCCION

La evaluacién de los servicios de salud es una ne-
cesidad, ya que , a partir de ella se podra mejorar la
calidad de los mismos'. Toda evaluacion tiene como
consecuencia una calificacién, esta reflejara las ex-
pectativas y la percepcion del usuario. Esto quiere
decir, que la evaluacion se enfoca en la experiencia
real de la atencion y el servicio esperado?.

Asi, se puede afirmar que la percepcién es una
interpretacién subjetiva de los usuarios con res-
pecto a la atencion recibida. Las percepciones
tienen su base en varios aspectos como las creen-
cias, los valores, sus propias experiencias, entre
otras. Pueden estar influenciados por factores
como una atenciéon recibida por el profesional de
salud, la efectividad del tratamiento, la seguridad
al momento de atender al usuario, la calidad de
atencion que implica, la amabilidad y sensibilidad
del personal, el estado, comodidad y acceso a las
instalaciones. Las expectativas son las anticipa-
ciones de los usuarios sobre la atencién que van
a recibir. Factores como la informacién recibida
por los usuarios, experiencias pasadas, del mismo
usuario o un familiar, amigos pueden influir en las
expectativas que tienen los usuarios sobre los ser-
vicios de salud. Por lo tanto, la suma de todo ello
formara parte de la experiencia y expectativas del
usuario con relacion a los servicios de salud.

La satisfaccion del paciente es un indicador cla-
ve para evaluar la calidad de la atencién médica3.
Este aspecto es subjetivo, ya que su evaluacién se
basa en la percepcién y la experiencia individual
de cada paciente. La satisfaccion del paciente es
un criterio objetivo, ya que refleja directamente
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la opinién y la percepcién del propio paciente®.
Por lo tanto, es fundamental que los proveedores
de atencién médica se esfuercen por brindar una
atencién de calidad y centrada en el paciente para
mejorar la satisfaccion del paciente y, en ultima
instancia, mejorar la calidad de la atencién médi-
ca en general.

Para identificar las fortalezas y debilidades de los
servicios de salud es necesario conocer las expec-
tativas y experiencias de los servicios de salud.
Asi, si las experiencias de los usuarios superan
sus expectativas, es probable que estén satisfe-
chos con la atencion recibida. Sin embargo, si las
experiencias no cumplen con sus expectativas, es
probable que los usuarios estén insatisfechos y
dque se requieran mejoras en la atencion.

La investigacién que se plantea busca que las au-
toridades conozcan las éareas de los servicios de
odontologia que necesitan de mejorar. Asimismo,
promover la implementacion de medidas perti-
nentes por parte de las autoridades con el fin de
mejorar la calidad de la atencién y garantizar la
satisfaccién de los usuarios.

En este sentido, el presente estudio tiene por ob-
jetivo evaluar de la satisfaccion de los usuarios en
los servicios publicos de odontologia en Abancay.
Los objetivos especificos relacionaban la satisfac-
cién de acuerdo con el sexo, edad, nivel de estu-
dios, tipo de seguro y tipo de paciente durante su
atencion.

MATERIAL Y METODOS

Se trata de un estudio de corte transversal. Para
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la recoleccion de datos, fue utilizada las redes so-
ciales como Facebook, Instagram y WhatsApp.
Las edades de los encuestados estaban entre los
18 y 41 anos quienes aceptaron formar parte del
estudio.

Para medir la satisfaccion de los usuarios se utilizo
un cuestionario, que constaba de dos partes las
expectativas y la percepcion. El cual fue distribui-
do junto al consentimiento informado, a través del
formulario de Google y estuvo disponible para los
participantes desde el 02 de octubre hasta el 30
de noviembre del 2023. La recoleccion de datos
permiti6 alcanzar una amplia muestra de usuarios
y recopilar informacion relevante sobre sus expe-
riencias y expectativas con relacion a los servicios
publicos de odontologia en Abancay.

El estudio analiza diversas variables que pueden
influir en la satisfacciéon de los usuarios en los ser-
vicios publicos de odontologia en Abancay. En
cuanto a la variable de respuesta, se evalta la
satisfaccién de los usuarios con los servicios re-
cibidos. Por otro lado, las variables de exposicion
incluyen el uso de los servicios publicos de odon-
tologia y aspectos como la edad, género, nivel de
estudios, tipo de seguro y tipo de atencion duran-
te su atencion. Asimismo, se identifican variables
confusoras como la accesibilidad y la calidad de
atencién, que pueden afectar tanto la utilizacion
como la satisfaccion. Ademas, se consideran va-
riables modificadoras del efecto como las expec-
tativas y experiencias previas de los usuarios.

Se utilizaron diferentes fuentes de datos y métodos
de valoracién para cada variable de interés. La va-
riable de respuesta, que es la satisfaccion de los
usuarios en los servicios publicos de odontologia
en Abancay, se obtuvo a través de un cuestionario
en linea distribuido en redes sociales como Fa-
cebook, Instagram y WhatsApp. Los participan-
tes completaron el cuestionario y expresaron su
nivel de satisfaccién en una escala de Likert, que
iba desde “Muy insatisfecho” con un puntaje de 1
hasta “Muy satisfecho” con un puntaje de 7. En
cuanto a las variables de exposicién, se recopild
informacién sobre el uso de los servicios publicos
de odontologia a través del mismo cuestionario en
linea. Los participantes indicaron si habian utili-
zado o no estos servicios. Ademas, se solicit6 la
edad de los participantes mediante la introduccion
de su fecha de nacimiento. El género se recopil6 a
través del cuestionario, proporcionando opciones

para seleccionar el género. Asimismo, se solicitd
el nivel educativo, tipo de seguro y tipo de aten-
cién durante la atencion.

Para la variable de experiencia previa, se incluy6
una pregunta en el cuestionario en linea donde los
participantes indicaron si habian tenido experien-
cias previas con los servicios publicos de odonto-
logia en Abancay. En cuanto a las variables con-
fusoras, la percepciéon de accesibilidad a los servi-
cios publicos de odontologia se evalu6 en el cues-
tionario en linea. Los participantes expresaron su
percepcion sobre la facilidad de acceso a estos
servicios. La percepcién de la calidad de atencion
recibida también se obtuvo a través del cuestio-
nario en linea, donde los participantes evaluaron
la calidad de atencion mediante preguntas espe-
cificas. Estos métodos de valoracion y fuentes de
datos permitieron obtener informacién relevante
y representativa sobre las variables de interés con
relacion a la satisfaccion de los usuarios en los
servicios publicos de odontologia en Abancay.

Se adoptaron diferentes medidas para afrontar las
fuentes potenciales de sesgo en este estudio. Se
utiliz6 una escala de Likert con opciones equili-
bradas para minimizar el sesgo de respuesta en
la variable de satisfaccién de los usuarios. Se in-
cluyeron preguntas especificas para recopilar in-
formacién sobre el uso de los servicios publicos
de odontologia y la experiencia previa. Ademas,
se proporcionaron opciones equilibradas para se-
leccionar el género, nivel educativo. Se evalué la
percepcion de accesibilidad y calidad de atencion
a través del cuestionario en linea, con opciones
equilibradas para seleccionar la percepcién y se
asegur6 la confidencialidad de las respuestas de
los participantes para minimizar el sesgo de de-
seabilidad social. Estas medidas permitieron ob-
tener informacion relevante y representativa sobre
las variables de interés con relacion a la satisfac-
cion de los usuarios en los servicios publicos de
odontologia en Abancay.

Se seleccion6é una muestra de conveniencia com-
puesta por 686 usuarios con edades comprendi-
das entre los 18 y 41 anos. El cuestionario aplica-
do a los participantes fue tomado de Guia Técnica
para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Mé-
dicos de Apoyo” RM N° 527-2011/MINSA pro-
porcionado por el gobierno peruano, el cual fue
distribuido en diferentes redes sociales con el fin
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Tabla 1. Caracteristicas sociodemogréficas de

usuarios externos en los servicios de odontologia de los
establecimientos de salud publica de Abancay — 2023.

Variables Frecuencia Porcentaje (%)
Sexo Femenino 366 53.4
Masculino 320 46.6
Edad 18-31 afios 662 96.5
32 - 46 afios 24 3.5
Nivel educativo Analfabeto 7 1.0
Primaria 4 0.6
Secundaria 70 10.2
Superior Técnico 117 171
Superior Universitario 488 711
Tipo de seguro Ninguno 94 13.7
SIS 370 53.9
SOAT/ Otro 222 32.4
Tipo de usuario Continuador 337 491
Nuevo 349 50.9

Elaboracion propia

Tabla 2. Satisfaccion general de las expectativas y percepciones

de usuarios externos en los servicios de odontologia de los
establecimientos de salud publica de Abancay — 2023.

Variables Expectativas  Percepciones p-valor 1/
Media (DE) 5.246 (1.31) 4.937 (1.27) 0.000 *
Rango Intercuartilico 2.191 2.045

1/ Prueba de diferencia medias; * significativo p < 0.05.
Elaboracién propia

Tabla 3. Evaluacién de las expectativas y percepciones de

usuarios externos en los servicios de odontologia de los
establecimientos de salud publica de Abancay — 2023.

Variables Expectativas Percepciones p-valor1/
Sexo Femenino 53 5.0 0.7306 ns
Masculino 5.1 4.9 0.6587 ns

Edad 18-31 afios 52 4.9 0.7331ns
32 - 46 afos 55 4.9 0.7031 ns

Nivel educativo Analfabeto 42 4.3 0.6379 ns
Primaria 3.1 3.2 0.6356 ns

Secundaria 4.7 4.6 0.6646 ns

Superior Técnico 5.7 5.3 0.6755 ns

Superior Universitario 5.3 49 0.8392 ns

Tipo de seguro Ninguno 5.0 4.7 0.6014 ns
SIS 53 5.1 0.6288 ns

SOAT/ Otro 52 4.8 0.8398 ns

Tipo de usuario Continuador 52 5.0 0.6590 ns
Nuevo 52 4.9 0.7336 ns

1/ Prueba de proporciones; ns no significativo p > 0.05.
Elaboracion propia

de llegar a la mayor cantidad de participantes po-
tenciales y facilitar el acceso al cuestionario desde
diferentes dispositivos y ubicaciones. Lo que per-
miti6 obtener una muestra mas diversa y repre-
sentativa para el estudio
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RESULTADOS

En las caracteristicas sociodemogréficas de usua-
rios externos se tiene que el 53.4% son mujeres y
el sexo masculino representa el 46.6%; la edad en
la muestra estan entre 18 a 31 anos en 96.5% y en
edad de 32 a 46 anos con el 3.5%; el nivel educa-
tivo de los usuarios es superior universitario con
el 71.1%; superior técnicos con 17.1%, secundaria
con el 10.2%; primaria el 0.6%, analfabeto con el
1%; los usuarios se asisten con el Seguro Integral
de salud con el 53.9%, Seguro Obligatorio de Acci-
dentes de Transito con el 32.4%, ninglin seguro con
el 13.7%; los usuarios son nuevos en 50.9%, mien-
tras que son continuadores con el 49.1% (Tablal)

Las expectativas del usuario de los servicios ex-
ternos de estomatologia en media es 5.246 (1.31)
frente a las percepciones que es 4.937 (1.27) con
un p-valor 0.000 lo que significa que las expecta-
tivas son mayores a las percepciones siendo esta-
disticamente significativo. (Tabla 2)

Con la evaluacién de las respuestas entre las ex-
pectativas y las percepciones, se aprecia para to-
das las variables sexo, edad, nivel educativo, tipo
de seguro y tipo de usuario las calificaciones son
similares, lo que implica que tanto las respuestas
en los dos momentos son iguales. (Tabla 3)

DISCUSION

En el 2014 fue realizado en el Pert la “Encues-
ta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en Salud
20147, los resultados obtenidos demostraron que
un 70.1% tuvieron aceptacion de los usuarios de
los servicios de saludb5. Los aspectos evaluados
en la encuesta fueron las citas médicas, la calidad
de las atenciones, el acceso a los medicamentos.
Esta encuesta se realiz6 con el fin de reorientar las
estrategias dirigidas a prevenir la vulneraciéon de
los derechos de los usuarios de servicios de salud
en Lima y otras regiones.

Algunos estudios!>¢789 realizados en Brasil han
demostrado la alta aceptacion de la poblacion ha-
cia los servicios odontolégicos publicos. Los auto-
res advierten que es necesario tomar con precau-
cién los resultados obtenidos, ya que los usuarios
brasilenios tienden a expresar conformidad con
los servicios de salud y presentan una baja pro-
pensién a la critica. Ademas, tienen la percepcion
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de que el cuidado de la salud es un beneficio y
no tienen plena conciencia de que es un derecho
fundamental. Los resultados obtenidos en el pre-
sente estudio revelan que la poblacién de Aban-
cay en dgeneral tiene una expectativa de 5.24 y
la percepcion de 4.93 lo que es estadisticamente
significativo. Esto quiere decir, que si las expecta-
tivas superan a las percepciones los pacientes no
se encuentran muy satisfechos.

Para comprender mejor esta situacion, es necesa-
rio considerar diversos factores que podrian influir
en estos resultados. En primer lugar, es importante
tener en cuenta la percepcién subijetiva de los en-
cuestados. Cada individuo puede tener diferentes
expectativas y criterios para evaluar la calidad de los
servicios odontolégicos, lo que puede llevar a res-
puestas neutrales en lugar de una clara satisfaccion
o insatisfaccién!®. Ademas, la falta de informacién
adecuada podria ser un factor determinante. Es po-
sible que la poblacién de Abancay no esté comple-
tamente informada sobre los estandares de calidad
de los servicios odontoldgicos, lo que dificulta su ca-
pacidad para evaluarlos de manera precisa y emitir
una opinién firme. Las experiencias previas también
pueden influir en la percepcion general de satisfac-
cion. Algunos encuestados pueden haber tenido ex-
periencias positivas con los servicios odontolégicos,
mientras que otros pueden haber tenido experien-
cias negativas. Estas experiencias individuales pue-
den equilibrarse y resultar en una respuesta neutral
promedio en la poblacién. Es importante tener en
cuenta las limitaciones del estudio en si. El tamano
de la muestra, la representatividad de la poblacion
encuestada y la metodologia utilizada son aspectos
que deben considerarse. Estas limitaciones podrian
afectar los resultados y la percepcion general de sa-
tisfaccion de la poblacion de Abancay.

Varios estudios han demostrado que las personas
de mayor edad tienden a estar mas satisfechas
con los servicios de salud en comparacion con
las personas mas jovenes!!:% 2.7, Ello puede de-
berse a que las personas mayores tienden a tener
mas problemas de salud y, por lo tanto, utilizan
mas los servicios de salud. Debido a esto, pue-
den tener mas oportunidades para interactuar con
el sistema de salud y desarrollar relaciones mas
soélidas con los proveedores de atencion médica.
Es con la relacién mas estrecha puede aumen-
tar la satisfaccion con los servicios de salud. Las
personas mayores suelen tener mas experiencia
y conocimiento sobre los servicios de salud y su

funcionamiento. Han tenido maés tiempo para inte-
ractuar con el sistema de salud y han desarrollado
una comprensién mas clara de sus necesidades
y expectativas. Esto les permite ser mas realistas
en sus evaluaciones y menos propensos a tener
expectativas poco realistas. Otro factor que puede
influir en la satisfaccién de las personas mayores
con los servicios de salud es la calidad de la aten-
ciéon. Los proveedores de atencion médica pueden
tener mas experiencia en el cuidado de pacientes
mayores y pueden estar mejor capacitados para
atender sus necesidades especificas. Ademas, los
pacientes mayores pueden ser mas propensos a
recibir un trato mas personalizado y respetuoso
por parte del personal médico. Por ultimo, las per-
sonas mayores pueden tener una perspectiva di-
ferente sobre la vida y la salud en comparacion
con las personas mas jovenes. Pueden valorar
mas la atencion médica debido a su experiencia y
conocimiento sobre la importancia de la salud en
la calidad de vida. Ademaés, pueden estar menos
preocupados por los aspectos superficiales del
cuidado de la salud, como la apariencia fisica, lo
que puede influir en su nivel de satisfaccion.

Ademaés, es importante destacar que también se han
encontrado estudios en los que los adultos mayores
se encuentran insatisfechos con los servicios de sa-
lud'3. Estas situaciones de insatisfaccion suelen estar
asociadas a factores como la falta de accesibilidad a
servicios de salud adecuados puede ser un factor de-
terminante en la insatisfaccion de los adultos mayo-
res. Esto puede incluir la falta de acceso a servicios
especializados, largos tiempos de espera para recibir
atencion médica y dificultades para desplazarse hasta
los centros de salud. Estas barreras pueden generar
frustracion y descontento en esta poblacién. Ademas,
los adultos mayores pueden enfrentar desafios adicio-
nales en términos de comunicacion y comprension
de la informacioén médica. La falta de una comunica-
cion clara y efectiva por parte de los proveedores de
atencion médica puede llevar a malentendidos y a una
percepcion de falta de atencién o consideracion ha-
cia sus necesidades. Otro factor que puede contribuir
a la insatisfaccion es la falta de enfoque en la aten-
cién integral y el manejo adecuado de las condiciones
cronicas. Los adultos mayores suelen tener multiples
condiciones médicas y requerir un enfoque holistico
para su atencién. La falta de coordinacién entre dife-
rentes especialistas y la fragmentacién en la atencion
pueden generar insatisfaccion y una sensacion de falta
de continuidad en la atencién. Asi también, las barre-
ras socioecondmicas también pueden influir en la in-
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satisfaccion de los adultos mayores con los servicios
de salud. Los altos costos de los medicamentos, los
tratamientos y los seguros médicos pueden limitar el
acceso a una atencion de calidad, lo que puede gene-
rar insatisfaccion y preocupacion por la capacidad de
recibir la atencion necesaria.

CONCLUSIONES

En conclusion, los resultados obtenidos indican
que la poblacién de Abancay en general no se en-
cuentra satisfecho con los servicios de odontolo-
gia en su region. Para obtener una comprension
mas completa y precisa de estos resultados, se
requiere un analisis mas detallado y especifico del
contexto local y las caracteristicas de los servicios
odontolégicos disponibles en la zona.
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