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Resumen

Objetivo: Evaluar el grado de satisfaccion de los pacientes que reciben servicio odontolégico en un centro de
salud de Cuenca, entre enero y marzo del 2022. Materiales y métodos: El estudio tuvo un disefio descriptivo-
transversal. La muestra fue de 200 usuarios, quienes participaron a través de un muestreo consecutivo no
probabilistico. Los datos se recogieron con el cuestionario SERVQUAL modificado por el MINSA. Se analiz6
estadistica, descriptiva e inferencialmente mediante el programa SPPS (v. 25). Resultados: En la variable
“Satisfaccion” los usuarios respondieron que estaban “satisfechos” en un 93.50 % e “insatisfechos” en un 6.50
%. Ademas, las dimensiones con mayor cantidad de “satisfechos” e “insatisfechos” fueron Empatia con 96.40
% y Capacidad de respuesta con 10.75 %, respectivamente. No se encontr6 diferencia estadisticamente
significativa. Conclusién: Acorde a los resultados, se reporta un aceptable servicio que indica un alto grado
de cumplimiento por parte del centro de salud. La principal dimensién que se podria intervenir para mejorar
el servicio es la Capacidad de respuesta.
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Abstract

Objective: To evaluate the satisfaction of patients receiving dental services in a health center in Cuenca, between
January and March 2022. Material and methods: The study had a descriptive-cross-sectional design. The sample
comprised 200 users, who took part through a non-probabilistic consecutive sampling. The data were collected
with the SERVQUAL questionnaire changed by MINSA. It was analyzed statistically, descriptively, and inferentially
using the SPPS program (v. 25). Results: In the variable "Satisfaction" the users answered they were "satisfied"
in 93.50 % and "dissatisfied" in 6.50 %. In addition, the dimensions with the highest number of "satisfied" and
"dissatisfied" were Empathy with 96.40 % and Responsiveness with 10.75 %, respectively. No statistically significant
difference was found. Conclusion: According to the results, an acceptable service is reported that indicates a high
degree of compliance by the health center. The main dimension that could be intervened to improve the service is
responsiveness.
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Introduccion

En la actualidad, muchos estudios determinan que existe un alto nivel de insatisfaccién de los usuarios
respecto a multiples servicios que reciben. La odontologia no es ajena al problema referido, porque evidencia
altos porcentajes de insatisfaccion a nivel nacional (Ecuador) e internacional.’® Especificamente, en los
centros de salud de Ecuador, la Unica investigacion encontrada es de Loor E. (2017), quien reportd un 90
% de pacientes satisfechos, pero con una encuesta distinta’ a la realizada en este estudio. En contraste,
estudios previos en Peru y Pakistan llevados a cabo entre el 2015 y el 2019, mediante SERVQUAL, han
reportado altos porcentajes de “insatisfechos” en usuarios del area de odontologia o indican que las
expectativas superan a las percepciones,>*#al punto de concluir que los sistemas sanitarios estan limitados
tanto en eficiencia como en calidad, por lo que se necesitan cambios para alcanzar la satisfaccién de los
pacientes.?®

La satisfaccion del paciente se da con el cumplimiento de sus expectativas y con una comprension definitiva
del servicio.'®" También, segun algunos autores, la satisfaccién se describe como el grado de aprobacion
de un servicio a partir de una expresién individual y subjetiva, que para el sistema de salud es un indicador
destacado para la medicion, evaluacion y progresion de la calidad del servicio.?1213

La calidad en la atencion sanitaria es la evidencia de un alto o bajo nivel en el ejercicio profesional
gque maximiza o minimiza el bienestar del paciente y, por tanto, su estrecha relaciéon con la satisfaccion
o insatisfaccion del servicio recibido.’™'* Es muy conocido que un paciente satisfecho se muestra mas
predispuesto a seguir las recomendaciones médicas y terapéuticas para mejorar su salud.™

La naturaleza multidimensional de la satisfaccion hace que los resultados puedan variar ampliamente en
relacion a las dimensiones percibidas por el paciente.’®'2'* Ao largo de los afios son varias las dimensiones
consideradas; por ejemplo, ambiente clinico, proceso del tratamiento, resultado de la atencién, cuidado
interpersonal, costo, comunicacién, creencias sobre el cuidado, acceso al servicio odontoldgico, calidad
y personal de la atencion, tiempo de espera, comprension, aceptacion, habilidad técnica, citas, relacidon
dentista-paciente, dolor y otros, agrupados a través de la encuesta SERVQUAL en fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Por otra parte, los factores sociodemograficos se
perciben como posibles determinantes o elementos de confusién, debido a asociaciones inconsistentes.°

Los métodos de investigacion son los cuestionarios; como por ejemplo el instrumento SERVQUAL
elaborado en 1998 por Parasuraman A, Zeithml V y Berry L. El uso de este instrumento se explica por su
alta fiabilidad y validez y por las modificaciones que se han realizado para adaptarse al area de salud."*®
Su aplicacién permite conocer la satisfaccion del usuario respecto a la calidad de atencién, las expectativas
y percepciones de los usuarios con sus respectivas brechas entre cada una, y otorga un valor de deficiencia
de la calidad.'®1®

En Cuenca, los centros de salud pertenecientes al Ministerio de Salud Publica (MSP) brindan servicio
odontoldgico de primer nivel a una poblacion, en constante crecimiento, que demanda mayor eficiencia,
en tanto que el Plan Nacional de Salud Bucal del Ecuador dispone de estandares para medir la calidad de
atencién de salud bucal, como el estandar siete: “Todos los usuarios atendidos en el servicio de odontologia
estaran satisfechos con la atencién recibida”, cuya percepcidon se valora por medio de encuestas de
satisfaccion."

El objetivo de este estudio fue evaluar el grado de satisfacciéon de los pacientes que reciben servicio
odontoldgico en un centro de salud de Cuenca, entre enero y marzo del 2022. Ademas, se buscé determinar
las dimensiones que mas inciden en la insatisfaccion de los pacientes y relacionar el nivel de satisfaccién
de los pacientes con las variables cualitativas: sexo y nivel de estudios.
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Material y métodos

El estudio tuvo un disefo descriptivo-transversal. La poblacion de estudio estuvo conformada por las
personas que asistieron a consulta odontolégica en un centro de salud del distrito norte perteneciente a la
zona urbana de la ciudad de Cuenca. Se realizé6 un muestreo consecutivo no probabilistico para incluir a
200 pacientes que acudieron al servicio de odontologia.

Los criterios de inclusion fueron que los participantes sean mayores de 18 afos o representantes de
menores de edad. Los criterios de exclusion fueron que las encuestas hayan quedado incompletas, que los
pacientes lleguen por emergencia y que los pacientes sean analfabetos. Las variables del estudio fueron
Satisfaccion del usuario (satisfecho o insatisfecho), Sexo (femenino, masculino), Edad en base al manual
del Modelo de atencioén integral de salud del MSP (2012) categorizada en adultos (18 a 65 anos) y Adultos
mayores (>65 anos) y nivel de estudios (primaria, secundaria, superior técnico y superior universitario).

Como instrumento se utilizé la encuesta SERVQUAL modificada por el MINSA de Peru en el afio 2011 para
el servicio de consulta externa en establecimientos del primer nivel de atencién; este instrumento mide la
percepcion frente a la expectativa y proporciona un resultado de satisfecho o insatisfecho.® La encuesta
esta divida en dos partes: la primera referida a la Expectativa (Ex), lo que se espera recibir, y la segunda
referida a la Percepcion (Pe), como recibié la atencidn; cada una con 22 preguntas. En cada parte se
valoran cinco dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos tangibles.?
La calificacién de cada pregunta (item) es por medio de una escala numérica del 1 al 7, considerando
1 como la menor calificaciéon y 7 como la mayor calificaciéon.® La medicion es por pregunta, aplicando la
férmula de percepcidon menos expectativa, cuyo valor numérico se interpreta de la siguiente manera; si es
de cero a positivo indica satisfecho, mientras que si es de menos uno a negativo indica insatisfecho.? El
resultado se contrasta con la categorizacidén de insatisfaccion, lo que guia a futuras acciones para mejorar
el servicio. Las categorias de insatisfaccion son las siguientes: >60 % indica “por mejorar”, 40-60 % indica
“en proceso” y <40 % indica “aceptable”; que es reconocido como el nivel global estandar.?

Procedimiento para las toma de datos

La encuesta fue reproducida en el programa Google Forms para que sea aplicada por medio de un dispositivo
electronico (tablet o celular) en posesion del encuestador; solo el consentimiento de participacion en la
encuesta se realiz6 de manera material, en hojas. El abordaje fue en 44 dias laborables comprendidos
de lunes a viernes; se inicio el 27 de enero y se concluyé el 31 de marzo. Las encuestas se tomaron en
la sala de espera del centro de salud; se indico el objetivo del estudio y a quienes deseaban participar se
les pidi6 que firmen el consentimiento. Las preguntas sobre expectativas se realizaron previo a la atencion
y las preguntas sobre perspectivas, después de la atencion. Cabe recalcar que la encuesta se realizé
respetando las normas de bioseguridad por la COVID-19.

Serealizaron las respectivas solicitudes a la coordinacién zonal 6 del Ministerio de Salud Publica contandose
con su aprobacion para la toma de encuestas. Los aspectos bioéticos de la investigacidon fueron revisados
por el Comité de Bioética de la Universidad Catdlica de Cuenca; se mantuvo la confidencialidad de los
datos y no se reporté ningun conflicto.

Procedimiento para el analisis de datos
La base de datos se cre6 automaticamente desde el programa Google Forms, la misma que era compatible
con el programa Microsoft Excel, donde se realizé la revisién, correccion y presentacion de los datos. Se

utilizé el programa IBM SPSS Statistics (version 25) para trabajar el aspecto de estadistica descriptiva e
inferencial, este ultimo con ji al cuadrado con una seguridad del 95 % (a = 0.05).
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RESULTADOS

El cuestionario fue aplicado a 200 usuarios atendidos en odontologia. El sexo con mayor frecuencia fue el femenino
con un 75.00 %, el rango de edad minimo fue 18, la media fue 37.48 y el maximo fue 81; en nivel de estudios la mayor
participacion fue de estudiantes de secundaria con un 64.50 % (Tabla 1).

Tabla 1
Distribucion de las variables sociodemograficas
Variables N.° %

SEXO
Femenino 150 75.00
Masculino 50 25.00
Total 200 100.00
EDAD
18-65 afios 193 96.50
>65 afos 7 3.50
Total 200 100.00
NIVEL DE EDUCACION
Primaria 34 17.00
Secundaria 129 64.50
Superior técnico 8 4.00
ﬁ:i?/zrrgtrario 29 14.50
Total 200 100.00

La satisfaccion del usuario en la muestra total fue la siguiente: satisfechos el 93.50 % e insatisfechos
el 6.50 %. En cuanto a los satisfechos, el sexo femenino predomin6 con un 94.00 % (Tabla 2). Los
satisfechos, respecto a la edad, fue mayor en pacientes mayores de 65 afios con un 100.00 % (Tabla 3).
En nivel de estudios hubo mas satisfechos en los pacientes de superior técnico con un 96.02 %; por el
contrario, hubo mas insatisfechos en los de secundaria con un 7.75 % (Tabla 4). No se logré establecer
una diferencia estadisticamente significativa (p > 0.05) de la satisfaccion del usuario con respecto al sexo
y nivel de estudios mediante la prueba ji al cuadrado (Tabla 2 y 4).

Tabla 2
Satisfaccién del usuario por sexo

SEXO
Femenino Masculino Total
N.° % N.° % N.° %
Satisfecho 141 94.00 46 92.00 187 93.50
Insatisfecho 9 6.00 4 8.00 13 6.50
Total 150 100.00 50 100.00 200 100.00

Ji-cuadrado p > 0.61
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Tabla 3
Satisfaccién del usuario por edad

EDAD
18-65 afios >65 afios Total
N.° % N.° % N.° %
Satisfecho 180 93.26 7 100.00 187 93.50
Insatisfecho 13 6.74 0 0.00 13 6.50
Total 193 100.00 7 100.00 200 100.00

Tabla 4
Satisfaccion del usuario por nivel de estudios

NIVEL DE ESTUDIOS

Primaria Secundaria  Superior técnico Superlor_ Total
universitario
N.° % N.° % N.° % N,° % N.° %
Satisfecho 32 9412 119 92.25 8 96.02 28 96.55 187 93.50
Insatisfecho 2 5.88 10 7.75 0 3.98 1 3.45 13 6.50
Total 34 100.00 129 100.00 8 100.00 29 100.00 200 100.00

Ji al cuadrado p > 0.71

Empatia fue la dimensién con mayores usuarios satisfechos con un 96.40 %, seguida de Seguridad con
96.00 %; por otra parte, Capacidad de respuesta fue la dimension con mayores usuarios insatisfechos con
un 10.75 %, seguido de Aspectos tangibles con 7.88 % (Tabla 5). Respecto a los items de la encuesta, las
preguntas en donde se encontraron mayores usuarios insatisfechos fueron la pregunta ocho, “; desearia
que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto?”, con un 23.00 % y la tres, “; desearia
que la atencién por el médico u otro profesional se realice segun el horario publicado en el centro de salud?”,
con un 20.50 %, el resto de preguntas se encontraron con porcentajes que van desde 0.00 % a 15.50 %.

Tabla 5
Satisfaccién del usuario por dimensiones
DIMENSIONES
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Aspectos tangibles
respuesta
N.° % N.° % N.° % N.° % N.° %
Satisfecho 42 93.10 32 89.25 35 96.00 44 96.40 34 92.13
Insatisfecho 3 6.90 4 10.75 1 4.00 2 3.60 3 7.88
Total 45 100.00 36 100.00 36 100.00 46 100.00 37 100.00
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Discusion

La satisfaccion de los pacientes es uno de los estandares para medir la calidad de la atencién en la salud bucal,
ademas de un indicador para determinar el éxito de este tipo de establecimientos de salud. Los centros de salud de
primer nivel, generalmente, hacen el primer contacto y reciben la mayor carga de pacientes, razén para considerarse
un lugar primordial para valorar sus opiniones."? El objetivo de este estudio fue evaluar el grado de satisfaccion de los
pacientes que reciben servicio odontoldgico en un centro de salud de Cuenca entre enero y marzo del 2022, mediante
el instrumento SERVQUAL modificado.

Los resultados demuestran que el servicio de odontologia que brinda el centro de salud de Cuenca es aceptable segun
la categorizacion de insatisfaccién. Lo observado, sin duda, es el resultado de las reformas y acciones sanitarias
emprendidas por el MSP del Ecuador;'” esto concuerda con la investigacion de Akbar F y Jaya M., donde encontraron
porcentajes similares de satisfechos.® Otros estudios encontraron un nivel aceptable de satisfechos, pero debo resaltar
que aplicaron una diferente encuesta.”'

El presente estudio indica que un 93.74 % de pacientes estan satisfechos. Estos hallazgos no concuerdan con estudios
realizados mediante SERVQUAL en paises como Peru y Pakistan,>*8 donde se describen altos porcentajes de
insatisfaccién y superacion de las expectativas respecto a las perspectivas; en tanto que se encuentran en categorias
de “en proceso” y “por mejorar” el servicio.*®

Dentro de las cinco dimensiones investigadas, Capacidad de respuesta obtuvo el mayor porcentaje de insatisfechos;
lo que concuerda con algunos estudios.??® Por el contrario, la dimension empatia obtuvo el mayor porcentaje de
satisfechos, lo que coincide con el estudio de Qazy S et al., donde se indica que las personas estan mas satisfechas
en aspectos sensibles como la atencion cortés y comprension.2 Esto difiere de una investigacion que encontré menor
porcentaje de satisfechos en empatia.® Algunas investigaciones han indicado que la dimensién Aspectos tangibles
tiene mayor significado respecto a la calidad del servicio y satisfaccion.>™®

Se encontr6 en el presente estudio mayor insatisfaccién en la pregunta “;desearia que el tiempo de espera para
ser atendido en el consultorio sea corto?”, de manera coincidente con la investigacion de Tambakuchi et al., (2018)
quienes encontraron una asociacion significativa entre tiempo y satisfaccion'®. Entre los aspectos que mas influyen
en el tiempo del servicio odontolégico encontramos a la cantidad de usuarios y profesionales en la atencién y los
procedimientos particulares para cada paciente.

La presente investigacion no encontré asociacion de la satisfaccion del usuario con las variables Sexo y Nivel de estudio,
esto concuerda con algunos estudios®*®'® y, a la par, difiere de hallazgos encontrados por otras investigaciones,*? las
mismas que han reportado asociaciones de las diferencias entre expectativas y percepciones con el sexo femenino
y masculino. Por otro lado, se considera que un nivel de estudios superior tiende a un aumento de las expectativas y
puede conducir a la insatisfaccion.'® En la presente investigacion los pacientes con nivel secundario fueron la mayor
cantidad de insatisfechos.

Es importante indicar que el servicio gratuito por parte del centro de salud juega un rol en la satisfaccién del paciente
debido a que estudios describen el costo de servicio como un parametro de seleccién de la atencién.>'®

Una limitacion del estudio es la dificil comparacion de los hallazgos con otras investigaciones debido a las modificaciones
que presenta la encuesta SERVQUAL. Ofra limitacion encontrada es no haber incluido preguntas abiertas para
comentarios. Se debe reconocer que puede existir un sesgo debido a la predisposicién de los pacientes para realizar
la encuesta, pues aquellos pacientes que presentan insatisfaccion de alguna manera estan mas interesados en
participar.

Conclusion

Este estudio demostré que el centro de salud de Cuenca ofrece un aceptable servicio odontolégico en
relacion a las dimensiones valoradas. A pesar del pequefo porcentaje de insatisfechos se debe atender
a las posibles medidas para mejorar el servicio, especialmente en la dimensién Capacidad de respuesta,
seguido por Aspectos tangibles, mediante la revisién, priorizacién y planificacion del servicio, teniendo como
punto de partida las expectativas y percepciones de los pacientes para prestar servicios mas deseables.
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Se recomienda realizar estudios similares para conocer el punto de vista de los pacientes odontoldgicos en
relaciéon a la variable Satisfaccion.

Si es factible emplear el instrumento SERVQUAL para fines de reproduccién y comparacion, dirigido a una
estandarizacién de encuestas.
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frecuencia de aparicion de placas ateromatosas es necesario ver los diferentes métodos para el diagndstico
de ateromas; una adecuada lectura de las radiografias panoramicas nos permite considerar a la radiografia
panoramica como un método diagnéstico alternativo para la deteccion de ateromas a nivel de la carétida.

Conclusiones
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panoramicas digitales de los pacientes atendidos en un centro radiolégico de Lima durante el ano 2021 fue
del 9.4 %.
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frecuencia de imagenes radiopacas compatibles con ateromas unilateralmente (87.1 %) y el lado mas
frecuente fue el lado derecho (61.3 %).
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