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resumen 
Fundamento: Para poder evaluar la asistencia sanitaria pública odontológica deben determinarse las fuentes de información que 
nos permitan evaluar proceso y resultado de las actividades asistenciales obteniendo parámetros que determinen la calidad de 
la asistencia sanitaria. El objetivo de este trabajo fue elaborar y validar una encuesta de satisfacción de los usuarios del sistema 
público gallego de atención odontológica como instrumento de medida de calidad asistencial.
Material y método: Se diseñó una encuesta de satisfacción de usuario y ésta fue sometida a un procedimiento de validación a 
través de una investigación exploratoria cualitativa correspondiente a la primera fase de un estudio Delphi. Utilizando el méto-
do del muestreo libre aleatorio se realizaron encuestas en 15 unidades de salud bucodental del SERGAS y su posterior análisis 
estadístico. 
Resultados: Valores del 96% y 97%, de satisfacción respecto al trato personal y sanitario recibido revelan una adecuada valoración 
del sistema sanitario gallego.
Conclusiones: Los resultados obtenidos permiten afirmar que el instrumento analizado (encuesta de satisfacción) es de utilidad 
para valorar el grado de satisfacción de los pacientes.
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Abstract
Basis: In order to evaluate public dental health care, the sources of information that allow us to evaluate the process and result 
of health care activities must be determined by obtaining parameters that determine the quality of health care. The objective 
of this study was  elaborate and validate a survey of satisfaction of the users of the Galician public system of dental care as an 
instrument for measuring quality of care. 
Methodology: A user satisfaction survey was designed and subjected to a validation procedure through qualitative explor-
atory research corresponding to the first phase of a Delphi study. Using the randomized free sampling method, surveys are 
conducted on users of 15 units of oral health of SERGAS and subsequent statistical analysis. 
Results: The 96% and 97% of satisfaction with the personal and health treatment received reveal an adequate assessment of 
the Galician health system. 
Conclusions: The results obtained allow us to state that the instrument analyzed (satisfaction survey) is useful to assess the 
degree of patient satisfaction.  
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INTRODUCCIÓN
La atención primaria de salud es el producto de dos 
dimensiones: la cantidad y la calidad de los servicios pres-
tados. La dificultad para medir su producto final hace que 
la mayoría de los estudios evalúen la eficiencia en base a 
la cuantificación de la actividad asistencial, por lo que los 
resultados se referirán a productos intermedios. Los encar-
gados de la gestión sanitaria, tienen una gran obsesión 
por rentabilizar cada uno de los eslabones de la cadena 
asistencial sanitaria reduciendo la calidad de la asisten-
cia sanitaria a tablas de datos, sin tener en cuenta valores 
como la comunicación, la confianza, o la comprensión,  
que los pacientes consideran la clave de la relación odon-
tólogo-paciente y un claro índice de calidad de su sistema 
sanitario público.
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La satisfacción del paciente como indicador de calidad, 
es el resultado del balance entre percepciones positivas y 
negativas, teniendo en cuenta las expectativas y precon-
ceptos de atención en salud, todo ello basado en sus expe-
riencias personales, características sociales y personalidad. 
Su medición se basa en la aplicación de encuestas y entre-
vistas como herramientas de investigación.

OBJETIVO
Elaborar y validar una encuesta de satisfacción de los 
usuarios como instrumento que nos permita cuantificar 
y valorar la opinión de los usuarios de un sistema públi-
co de salud respecto a la calidad y atención de la asis-
tencia bucodental recibida en los centros de atención 
primaria de salud de la comunidad autónoma gallega. 

MATERIAL Y METODOLOGÍA
Diseño de la encuesta
Utilizando encuestas de satisfacción del usuario de otras 
especialidades sanitarias y ámbito privado de la odontolo-
gía1-5, elaboramos una encuesta propia con el fin de some-
terla a un proceso de validación por un grupo de expertos. 
Se incluyeron factores relacionados con la accesibilidad a 
los servicios, amabilidad en el trato médico, proceso de la 
atención realizado, disponibilidad de personal implicado 
en la atención, disponibilidad de medios, solución del pro-
blema de salud, información obtenida sobre tratamiento, 
proceso y resultados, así como comodidad durante el pro-
ceso de atención. 	
Realizamos esta encuesta a todos los pacientes que acu-

dieron a una unidad de salud bucodental (USBD) del ser-
vicio gallego de salud (SERGAS) con el objetivo de detec-
tar deficiencias incluyendo al final una pregunta abierta 
para aportar sugerencias. Se incluyeron tres modelos de 
respuesta. Tras el análisis de las encuestas y tomando en 
cuenta la opinión de los encuestados elegimos la escala 
tipo Likert, por ser la de más sencilla comprensión por 
parte de los sujetos la que más equiparaba los sentimien-
tos del usuario con el servicio sanitario recibido. 

Validación de la encuesta
La construcción y validación del instrumento para medir 
actitudes en la población se realizó a través de una investi-
gación exploratoria cualitativa correspondiente a la prime-
ra fase de un estudio Delphi utilizando una muestra de 21 
expertos avalados por su conocimiento, nivel de especiali-
dad y profesionalidad en el tema. Partiendo de la encuesta 
inicial, los expertos evaluarán en una primera ronda del 
estudio Delphi, cada ítem en 5 rangos según escala Likert 
elaborada. Incluimos al final de la misma una pregunta 
abierta en la que recoger sugerencias
Entre los expertos se encontraban personas relacionadas 
con la gerencia y organización del sistema público de asis-
tencia sanitaria, personas que prestan el servicio (odontó-
logos del SERGAS) y personas que hayan trabajado en la 
esfera de la opinión o el marketing, sociología, psiquiatría, 
y bioestadística, además de otros profesionales de la salud, 
todos ellos con amplia experiencia investigadora.
Determinamos la realización de tres rondas de evalua-
ción (siempre y cuando no se observen discrepancias de 

item 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

PROMEDIO 5,0 4,9 4,7 4,9 5,0 4,8 4,6 5,0 5,0 4,8 5,0
DESVIACIÓN 
ESTANDAR 0,22 0,30 0,64 0,48 0,22 0,70 0,97 0,22 0,68 0,22 0,00

 item

PREGUNTA 11 16 15 12 9 7 8 18 13 5 17

PUNTUACIÓN 1029 1003 956 890 835 834 831 827 767 762 734

X 4,93 4,83 4,60 4,27 4,00 3,99 3,98 4,00 3,70 3,64 3,56

D.S 0,30 0,42 0,66 0,96 1,05 0,94 0,96 0,85 1,08 0,88 0,85

TAbla 2. Puntuaciones preguntas de la encuesta seleccionadas por los pacientes.

TAbla 1. Puntuaciones preguntas de la encuesta seleccionadas por los pacientes.

item 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

PROMEDIO 4,9 4,8 4,9 5,0 5,0 4,9 4,8 4,6 4,9 5,0
DESVIACIÓN 
ESTANDAR 0,44 0,87 0,30 0,00 0,22 0,44 0,54 0,86 0,44 0,00

Multidisciplinar



Validación de una encuesta de satisfacción de servicios públicos de salud bucodental: Otero Casal MP et al. 

56  ➤➤

criterio mayores del 50%), dando como definitiva aque-
lla en que se consigan resultados superiores al 80 % de 
unidad de criterio entre los expertos. Se propone tam-
bién eliminar aquellas preguntas donde más del 50% de 
los expertos coincidan. La participación fue del 100%, 
lo que avala la calidad del instrumento que se aplica. Se 
emitieron 441 criterios (21 expertos emitiendo criterios 
sobre una encuesta de 21 preguntas). Hubo 425 crite-
rios favorables, lo que representa un 96.4% de criterios 
de aceptación de las preguntas de la encuesta (Tabla 1) . 
El siguiente paso será buscar el criterio de aquellos a los 
que va destinado el instrumento: los pacientes o usuarios 
del servicio. Para ello utilizamos el muestreo simple alea-
torio: se escogieron siete centros de salud del total de ellos 
(n=15) adscritos SERGAS con unidad de salud bucodental, 
los cuales mostraron su conformidad y disposición a cola-
borar en el estudio. En cada uno de estos centros selec-
cionados se registraron 30 pacientes que acudieron a la 
consulta de odontología por orden de llegada quedando 
la muestra conformada por 210 pacientes. 
En la tabla 2 se muestran los resultados de las 11 pregun-
tas de las 18 de la encuesta (las cuatro primeras preguntas 
eran de identificación de las características sociodemográ-
ficas del paciente) que alcanzaron las mayores puntuacio-
nes, es decir, las que tenían mayor interés para el paciente. 
Los resultados obtenidos en esta comprobación prelimi-
nar de la encuesta de satisfacción nos permite registrar 
que el instrumento analizado cumple con las expectativas 
de poder valorar el grado de satisfacción de los pacientes.

Elaboración de la encuesta
Seleccionamos 15 USBD del SERGAS utilizando el método 
del muestreo libre aleatorio a las que se solicitó colabora-
ción participando finalmente 10 de ellos. 
Se aplicó la encuesta de satisfacción a todos los pacien-
tes que asistieron a la consulta odontológica (muestreo 
por conglomerado) durante 5 días hábiles laborables (de 
lunes a viernes), respetándose el  principio de voluntarie-
dad. Finalmente, la muestra quedó conformada por 1.116 
pacientes de los 1.324 que asistieron durante la semana 
que duró la realización de la encuesta, es decir, un 84.3% 
de los pacientes que asistieron a las consultas de odonto-
logía de los centros de salud seleccionados participaron 
en la realización de la encuesta (tabla 3).
Debido a la baja probabilidad de que un paciente acuda 
en más de una ocasión, dado el corto periodo de tiempo, 
se desestimó esta posibilidad en el análisis de los resulta-
dos. Además, en caso de ocurrir el paciente podría mani-
festar una percepción diferente de la asistencia recibida y 
por otra parte, dado el carácter voluntario de su participa-
ción el paciente tendría libertad para negarse a cumpli-
mentar de nuevo la encuesta.
Una vez recibidas la totalidad de las encuestas se procedió 
a su tratamiento estadístico utilizando el programa SPSS 
versión 15.0 (SPSS Inc - Chicago, USA) para Windows.

RESULTADOS
Desde el punto de vista metodológico calculamos los 
resultados para cada una de las variables socio-demográ-
ficas incluidas en la encuesta, siguiendo los métodos de la 
estadística descriptiva. Podemos resumir que  el paciente 
tipo que asiste a las USBD tendría las siguientes caracterís-
ticas (tabla 4).

A  continuación hemos procedido a definir el compor-
tamiento para cada una de las preguntas incluidas en la 
encuesta en referencia a los ítems positivos (satisfecho, 
muy satisfecho, adecuado, muy adecuado), es decir, aque-
llos que reflejan el comportamiento de satisfacción de los 
pacientes y que superan claramente a los porcentajes para 
los ítem negativos (Gráfica 1). 
Los índices más altos de satisfacción de los pacientes se 

USBD Total  
pacientes 

Total  
encuestados %

USBD 1 105 102 97,1 

USBD 2 125 120 96,0

USBD 3 151 142 94,0 

USBD 4 85 76 89,4

USBD 5 226 202 89,4

USBD 6 128 114 89,4

USBD 7 86 76 88,4

USBD 8 89 74 83,1

USBD 9 75 48 64,0 

USBD 10 254 162 63,8

total 1324 1116 84,3 

TAbla 3. Puntuaciones preguntas de la encuesta seleccionadas 
por los pacientes.

w Mujer 
w Entre 20 y 50 años de edad  
(más concretamente entre 20 y 40 años).
w Nacionalidad española.
w Nivel de estudios  secundarios.
wTrabajadora.
wHa asistido una o dos veces  
a la consulta de odontología.

TAbla 4. Paciente tipo en nuestro trabajo
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alcanzaron evaluando el trato personal (99%) y la activi-
dad sanitaria (98%) de los odontólogos, mientras que los 
menores índices de satisfacción se registraron evaluando 
otros factores vinculados al centro sanitario como la dis-
tancia del centro de salud, su señalización, la comodidad 
de la sala de espera o los tiempos de espera previa  a la 
consulta. 
La totalidad de las respuestas, a excepción de las pregun-
tas referentes a la comodidad de la sala de espera y facili-
dad a la hora de conseguir cita  alcanzan porcentajes supe-
riores al 80% en cuanto a valoraciones positivas, destacan-
do que sólo cuatro de ellas están por debajo del 90%. Éstas 
preguntas son las referentes a la solución al problema por 
el que acudían al centro de salud (82,3%), las condiciones 
generales del centro de salud (86,3%), las señalización de 
las consultas (86,4%), y el tiempo que tardaron los pacien-
tes en ser atendidos (89,4%). 
Los pacientes con estudios universitarios mostraron los 
mayores porcentajes de satisfacción en aquellos aspectos 
referentes al trato recibido por el personal implicado tanto 
a nivel personal como sanitario, así como la comprensión y 
adecuación de las explicaciones recibidas.
Los pacientes en situación laboral activa son los más satis-
fechos, seguidos de los estudiantes también muy satisfe-
chos en cuanto a accesibilidad y condiciones del centro 
de salud así como el trato recibido por el personal admi-
nistrativo, es decir, su satisfacción se relaciona con aspec-
tos más generales. Las amas de casa expresan la máxima 
satisfacción en la facilidad a la hora de conseguir una cita. 
Los pacientes que no han evidenciado su situación laboral 
mostraron mayores porcentajes de satisfacción respecto 
a la estructura del centro de salud y consulta de odonto-
logía.
Con respecto a la nacionalidad de los pacientes que acu-
dieron a las USBD, los pacientes que no contestaron a esta 
pregunta alcanzaron el 100% de satisfacción para todas 
las preguntas a excepción de las preguntas 16 y 17. Sin 
embargo, teniendo en cuenta el número de éstos pacien-
tes (sólo 6 pacientes de la muestra de 1116), podemos afir-
mar que los pacientes con nacionalidad española se mani-
fiestan más satisfechos que los de otras nacionalidades.
Podemos afirmar que los pacientes que han asistido una 

vez a la consulta en el último año 
se encuentran más satisfechos 
ante aspectos relacionados con la 
estructura y organización del cen-
tro de salud y de la consulta de 
odontología, el trato recibido por 
personal administrativo y auxi-
liar, las explicaciones recibidas, el 
tiempo dedicado y la solución del 
problema sanitario.
Los pacientes que han acudido al 
menos cuatro veces a la consulta, 

muestran máxima satisfacción ante la atención recibida 
por el odontólogo, las explicaciones recibidas, la facilidad 
para conseguir cita, el trato personal y sanitario recibido y 
las condiciones generales del centro de salud. 
Podemos por tanto afirmar que los pacientes que mostra-
ron mayor nivel de satisfacción con la asistencia odontoló-
gica recibida fueron los pacientes mayores de 70 años, con 
nivel de estudios secundarios, situación laboral activa, que 
habían acudido más de tres veces a la consulta y los que 
estaban en posesión de la nacionalidad española. Por el 
contrario, los que mostraron menor nivel de satisfacción 
con la asistencia sanitaria recibida, fueron los pacientes de 
40 - 60 años, con estudios universitarios, en situación de 
paro laboral, que habían asistido una sola vez a la consulta 
o cuya nacionalidad no era española.

DISCUSIÓN
En nuestro estudio, valores del 96% y 97%, de satisfacción 
respecto al trato personal y sanitario recibido revelan una 
adecuada valoración del sistema sanitario. Esta satisfac-
ción será tanto mayor cuanta mayor adecuación se pro-
duzca entre expectativas y percepciones del paciente 
y aumenta al superar ampliamente las expectativas del 
paciente6. En nuestro estudio el grado de satisfacción del 
paciente se incrementa al aumentar el número de visitas 
que realiza a la consulta dental, lo cual vuelve a confirmar 
el grado de satisfacción con el trato del profesional, y la 
importancia del acto odontológico específico.
Nuestros resultados se encuentran en la línea de las con-
clusiones de los estudios que mencionan que el trato es un 
atributo del dentista ideal, directamente relacionado con 
la satisfacción del paciente en la consulta de odontolo-
gía7,8, y son similares los encontrados por Croucher y Cols.9,  
que determinaron una alta satisfacción en los aspectos 
relacionados con la conducta afectiva del profesional de 
la salud y su relación con la satisfacción del paciente. 
Los datos obtenidos en la resolución del problema al 
paciente, también ofrece valores muy positivos con res-
pecto a otros estudios y a las encuestas de otras comuni-
dades autónomas10-13. 
Destaca el alto nivel de satisfacción cercano al 97% respec-
to al personal administrativo, frente a otros trabajos con 

gráfico 1. Porcentajes valoración positiva de cada pregunta de la encuesta

Multidisciplinar



Validación de una encuesta de satisfacción de servicios públicos de salud bucodental: Otero Casal MP et al

58  ➤➤

preguntas de la encuesta 1 2 3 4 5
5.- ¿Considera adecuada la limpieza y  organización  
de las instalaciones del centro de salud? 

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

6. ¿Considera adecuada la señalización de las consultas?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

7. ¿Considera adecuada la comodidad de la sala de espera?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

8. ¿Considera adecuada la limpieza y organización   
del consultorio donde le atendieron?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

9. ¿Considera adecuado el tiempo que tardó en ser  atendido?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

10. ¿Cómo califica la atención recibida  
por el personal administrativo?

1-Excelente         2-Aceptable          3-Medianamente aceptable       4-Nada aceptable

11. ¿Considera adecuada la atención recibida por el odontólogo?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

12. ¿Considera adecuada la atención recibida por el personal  
auxiliar de la consulta de odontología?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

13. ¿Satisfecho con las explicaciones recibidas  
durante el tratamiento?

1-Muy satisfecho        2-Satisfecho          3-Parcialmente satisfecho       4-Nada satisfecho  

14. ¿Entendió las explicaciones que le dieron?

1-Si         2-No las entendi totalmente           3-No entendí nada

15. ¿Considera adecuado el tiempo que le ha dedicado el profesional?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

16. ¿Le han solucionado el problema por el que acudió a la consulta?

1-Totalmente         2-Parcialmente          3-No

17. ¿Cuándo necesita una cita en el centro de salud?

1-La consigue fácilmente           2-La consigue con dificultad           3-La consigue con mucha dificultad
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cifras que no sobrepasaba el 78%10,11,14.
Al igual que otros autores15 podemos afirmar que el grado 
de satisfacción del paciente con el servicio dental puede 
estar influenciado por las características sociodemográfi-
cas del individuo.
Coincidiendo con otros estudios12, las diferencias del 
grado de satisfacción entre ambos sexos no llegan al 
5%, aunque con porcentajes de satisfacción ligeramen-
te superiores en los hombres sin llegar a ser significativa 
como para representar una disparidad de opiniones entre 
ambos sexos3,16-18. La edad del paciente, es una de las varia-
ble más importantes del individuo para predecir su satis-
facción a nivel general con la asistencia sanitaria19. 
 La ubicación de la clínica es contemplada como uno de los 
elementos indispensables de la accesibilidad12 y es evalua-
da por los pacientes que conformaron la muestra, en los 
niveles de satisfactorio y muy satisfactorio con niveles de 
rango de 93.5 al 97% de satisfacción del paciente. El grado 
de satisfacción de los pacientes es mayor en los municipios 
pequeños20. Nuestro trabajo coincide con estas conclusio-
nes ya que considerando el índice global de satisfacción, 
éste tiene cifras más elevadas en el medio rural que en el 
urbano, lo que puede explicarse por el hecho de que en 
los municipios pequeños los usuarios reciben un trato más 
cercano con el personal sanitario, factor que mejora la per-
cepción del servicio recibido, y porque estos usuarios han 
visto superadas sus expectativas, con la expansión territo-
rial que han tenido los servicios sanitarios en general y los 
de atención primaria en particular en los últimos 25 años. 
Comparando la satisfacción con respecto al tiempo medio 
de espera en la comunidad autónoma gallega (89%) con 

encuestas realizadas en otras comunidades autónomas 
como la de Madrid (53´2%), las cifras son claramente favo-
rables para el sistema de salud público gallego11. En nues-
tro estudio, el nivel de satisfacción medio con el tiempo de 
espera, en hombres y mujeres, fue del 89 %. Los pacientes 
mayores de 70 años demostraron un grado de satisfacción 
cercano al 94%, valor influenciado por la distinta valora-
ción del tiempo que tiene una persona laboralmente acti-
va con respecto a un jubilado de edad avanzada3, 12,21.
En este mismo sentido, el estudio de M. Carbonell22 sobre 
el tiempo de espera en urgencias y su relación con el 
grado de satisfacción del paciente, comprobó como existe 
una relación estadísticamente significativa entre el menor 
tiempo de espera en el centro sanitario y el nivel de satis-
facción del paciente.

CONCLUSIONES
Uno de los factores decisivos para determinar el grado de 
satisfacción de los usuarios de un sistema sanitario, es la 
utilización de una encuesta fiable y previamente validada 
por un grupo de expertos, tal como hemos realizado en el 
presente estudio. La validación y calibración por expertos 
(96,4% de criterios aceptados) de la encuesta de satisfac-
ción, ha demostrado su utilidad y eficacia, en la determina-
ción de la eficiencia del sistema sanitario y de las Unidades 
de Salud Bucodental, permitiéndonos llegar a conclusio-
nes que mejoren la eficiencia del sistema.
Debemos relacionar la satisfacción global por el trato reci-
bido en nuestro estudio (96 al 98%), con la concurrencia 
de las expectativas de los pacientes y la calidad que éstos 
perciben. Esta satisfacción será tanto mayor cuanta mayor 
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preguntas de la encuesta 1 2 3 4 5
18. ¿Considera adecuada la distancia y el tiempo que le lleva llegar 
al centro de salud?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

19. ¿En general las condiciones del centro de salud las considera?

1-Muy adecuada         2-Adecuada           3-Parcialmente adecuada        4-Nada adecuada

20. ¿En general está satisfecho con el trato personal recibido?

1-Muy satisfecho        2-Satisfecho          3-Parcialmente satisfecho       4-Nada satisfecho  

21. ¿En general está satisfecho con el trato sanitario recibido?

1-Muy satisfecho        2-Satisfecho          3-Parcialmente satisfecho       4-Nada satisfecho  

22,¿Recomendaría usted  a un familiar o amigo asistir a esta consulta?

1-Sí          2-Quizas           3-No            4-Respuesta en Blanco

TAbla 2. Puntuaciones preguntas de la encuesta seleccionadas por los pacientes.
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adecuación se produzca entre expectativas y percepcio-
nes del paciente y aumenta al superar ampliamente las 
expectativas del paciente. El grado de satisfacción del 
paciente se incrementa al aumentar el número de visitas 
que realiza a la consulta dental, lo cual vuelve a confirmar 
el grado de satisfacción con el trato del profesional, y la 
importancia del acto odontológico específico. 
El grado de satisfacción del paciente con el servicio dental 
puede estar influenciado por las características sociode-
mográficas del individuo. Cuando contamos con un ins-
trumento adecuado para evaluar el grado de satisfacción, 
podemos llegar a conclusiones que mejoren la eficiencia 
del sistema, determinando elementos centrales de satis-
facción en la atención primaria directamente relacionados 
con el personal facultativo y otros aspectos a mejorar, tales 
como instalaciones, el equipamiento, el acceso a los servi-
cios y las dificultades de comunicación con el personal de 
administración.
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