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RESUMEN

La satisfaccion del paciente es crucial para garantizar, alcanzar y mejorar niveles de calidad
en los servicios de salud, siendo un desafio que presta el sector publico y tema de
preocupacion por instituciones prestadoras de servicios. Objetivo: Evaluar la satisfaccion
en pacientes mayores a 18 afios que recibieron atencion odontolégica en el centro de Salud
San Joaquin del distrito norte de la zona rural de la ciudad de Cuenca periodo octubre 2021
- febrero 2022. Materiales y métodos: Se realizd un estudio de tipo descriptivo, con
enfoque cuantitativo de tipo comunicacional, transversal actual, a 400 pacientes atendidos
en odontologia, para medir la satisfaccion se empled el instrumento validado y
estandarizado SERVQUAL. Resultados: Este estudio encontrd una elevada insatisfaccion
del 72,25% de usuarios. Donde predominaron pacientes continuadores, el sexo femenino,
nivel educativo secundario y el rango etario de individuos de 18 a 25 afos insatisfechos.
Conclusiones: El estudio demostré insatisfaccion de usuarios que acudieron a consulta
odontoldgica en el centro de salud San Joaquin, dando como resultado que el paciente no
supere la expectativa del servicio brindado la prueba estadistica revela que no se encontro

asociacion entre las variables sexo, tipologia de cita, edad e instruccion.

Palabras Clave: Salud Publica, Satisfacciéon del Paciente, Garantia de la Calidad de

Atencion de Salud, Encuestas de Salud Bucal, Adulto.



ABSTRACT

Patient satisfaction is crucial to guaranteeing, achieving and improving quality levels in
health services, and it is a challenge for healthcare providers and a key concern for public
institutions. Objective: To evaluate the satisfaction with dental care of patients over 18
years of age who attended dental care services provided at the “San Joaquin Health Center”
in the northern district of the rural area of the city of Cuenca between October 2021 and
February 2022. Materials and methods: A descriptive study was carried out, with a
guantitative approach of a communicative type, current cross-sectional, on 400 patients
treated in the field of dentistry; the standardized and validated SERVQUAL instrument was
used to measure satisfaction. Results: This study revealed a high dissatisfaction rate of
72.25% of patients. Continuing patients were predominantly, female gender, had a high
school education level, and the age range of dissatisfied patients was between 18 and 25
years old. Conclusions: The study showed dissatisfaction among patients who attended
dental appointments at the “San Joaquin Health Center,” resulting in the patient’s failure to
exceed their expectations of the service provided. The statistical test revealed that no
association was found between the variables gender, type of appointment, age, and

education.

Keywords: Public Health, Patient Satisfaction, Health Care Quality Assurance, Oral Health

Surveys, Adult.



INTRODUCCION

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) manifiesta que el principal objetivo de los
sistemas nacionales de salud es la asistencia de servicios de calidad donde y cuando lo
requiera.®) Considera también que la calidad de servicios de salud debe tener los siguientes
requisitos: la eficacia de los recursos, excelencia del profesional, bajo riesgo para el

paciente y el alto grado de satisfaccion del usuario ?-3

La calidad se va a relacionar con instituciones y con factores inherentes del paciente, siendo
uno de ellos la determinacion del nivel de percepcidn que el usuario llega a tener sobre el

servicio prestado y se denomina como satisfaccion del usuario @

La satisfaccion del paciente es crucial para garantizar, alcanzar y mejorar niveles de calidad
en los servicios de salud, siendo un desafio que presta el sector publico y un tema de
preocupacion para instituciones prestadoras de servicios, (IPS). Se debe conocer la calidad
y beneficio que brinda cada area, debido a que el incorporar la satisfaccion como objetivo

es un aspecto esencial para el éxito de las organizaciones de salud. ©

La satisfaccion del usuario va a ser valorada en cuanto a la calidad de la atencion recibida,
ya que se determinara por la percepcion (realidad) sobre la expectativa que los pacientes
tenian al momento de ingresar a la consulta, pues es intangible debido a que se interactua
con el paciente con el fin de dar una sensacion positiva 0 negativa llegando a sentimientos

del usuario traduciéndose en satisfaccion o insatisfaccion. @

Las organizaciones privadas o publicas venden y ofrecen productos o servicios a usuarios,
siendo su razoén de existencia. Al momento de estudiar la satisfaccion de los clientes llegan
a obtener un criterio importante, se va a encontrar problemas que no son detectados por
las organizaciones ni se llega directamente al paciente, llegando a conocer sus

expectativas, siendo este tema agregado en la definicién de calidad desde un principio.?%

Se cuenta a escala nacional con distintos centros de atencion debido a la importancia de la
salud oral y lo esencial para la prevencion de caries para una mejor salud bucal, el objetivo
del servicio que brinda el centro de salud es de ayudar a la poblacién que no puede llegar
costear tratamientos preventivos, ya que todos los usuarios tienen el derecho de ser
atendidos de manera digna. Abarcando necesidades de mayor relevancia para el

mantenimiento de la calidad se deben considerar: factores tangibles, capacidad de



respuesta, profesionalismo, confiabilidad, cortesia, reputacion, seguridad, accesibilidad,

comunicacién y comprension del profesional hacia el usuario. *%)

El fin de una atencion de calidad es buscar la comodidad del usuario, por lo que los
odontdlogos tratan de manera eficaz solucionar inconvenientes que se manifiesten en la
cavidad oral. Sin embargo, es necesario que el paciente se sienta comodo con la atencion

que vaya a recibir, de tal forma que exista una satisfaccion en la atencion odontolégica. )

El modelo de brechas de calidad de servicio con su instrumento SERVQUAL es conocido y
utilizado para medir la calidad del servicio. La existencia de brechas entre nivel de servicio
brindado y el servicio esperado. Cuando la expectativa del usuario supera la expectativa
real, se manifiesta una diferencia en la calidad del servicio. El reconocimiento de tales
brechas o discrepancias ayuda a eliminar discordancia para el nivel de la expectativa del
paciente y la percepcion del mismo sobre el servicio brindado, ayudando a aumentar la

satisfaccion del paciente y la calidad del servicio debido a que esta es una prioridad.®

El modelo SERVQUAL es una herramienta de investigacion que ayuda a determinar el
efecto de cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, siendo: Fiabilidad tiene que
ver sobre el facil manejo para ejecutar el servicio que se propone dar de forma fiable y
cuidadosa. Sensibilidad es tiempo para ayudar a pacientes y brindarles un servicio eficaz y
rapido. Seguridad brindar informacion por medio del conocimiento del personal, inspirando
al usuario a la confianza. Empatia nivel de atencién personalizada que se le ofrece al
usuario adaptando al gusto del cliente. Elementos tangibles, equipos, apariencia fisica,
infraestructura lugar el personal en la percepcion del cliente, ayudando a una identificacion
eficiente de errores durante el proceso de la creaciony prestacion de los servicios, llevando

a tener una alta calidad. ®

Con respecto al servicio prestado por parte del centro de Salud San Joaquin, la importancia
de la salud publica a nivel nacional, la falta de informacion sobre el nivel de satisfaccion del
centro de salud e incluso con el fin de mejorar el servicio por parte del profesional de la
salud se realizara este estudio para evaluar el grado de satisfaccién en pacientes mayores
a 18 afios que recibieron atencién odontologica en el centro de Salud San Joaquin del

distrito norte de la zona rural de la ciudad de Cuenca periodo octubre 2021 - febrero 2022.



MATERIALES Y METODOS

En esta investigacion se realizd un estudio de tipo descriptivo, con enfoque cuantitativo de
tipo comunicacional, transversal actual, utilizando el formulario de encuesta aprobado
SERVQUAL. La cual fue elaborada y aceptada por el MINISTERIO DE SALUD (MINSA)
2011 Pera. Se aplicé para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a calidad del servicio
odontolégico, comparando las expectativas y las percepciones como medida de calidad del

servicio prestado. ®

La poblacion de estudio fue de 400 usuarios a conveniencia, que asistieron al servicio
odontolégico al centro de salud San Joaquin del distrito norte de la zona rural de la ciudad
de Cuenca periodo octubre 2021- febrero 2022. Se realizé un muestreo consecutivo no

probabilistico de usuarios nuevos y continuadores.

En la evaluacion del servicio se ejecuta por medio de un cuestionario usando la herramienta
de medicion SERVQUAL, esta abarca 44 preguntas, 22 expectativas y 22 a la percepcion
del usuario sobre el servicio brindado. La respuesta de cada pregunta se presenta de
niveles 1-5 para fiabilidad, 6-9 sensibilidades, 10-13 seguridades, 14-18 empatias y 19-22

elementos tangibles con el fin de encontrar brechas entre estos parametros.

Para culminar las respuestas se presentan en un formato de siete niveles de la escala de
Likert donde 1 es el puntaje mas bajo y 7 el valor mas alto estableciendo satisfaccion del
usuario, cabe recalcar que 1 a 3 cuentas como negativo y 4 a 7 como satisfecho, al final
se suma la expectativa y percepcion. Para obtener la diferencia o brecha se resta realidad

menos expectativa y se obtendra el resultado. ©

CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Para este estudio se tomo en cuenta a pacientes mayores de 18 afios que asistieron a los
servicios odontoldgicos del Centro de salud San Joaquin, dando su aprobacion hacia el
consentimiento informado que se les brind6 a cada uno de ellos. Para criterios de exclusion
se descartaron a los acompafiantes, menores de edad o0 sus tutores, encuestas

incompletas, personas que no firmaron el consentimiento.

RECOLECCION DE LA INFORMACION



Luego de haber obtenido la certificacion del departamento de bioética de la Universidad
Catolica de Cuenca, se procedio a tomar los datos de la siguiente manera: se asistio al
centro de salud San Joaquin desde el dia 24 de noviembre del 2021, hasta el 18 de febrero
del 2022 desde las 8:00 am hasta las 16:00 pm de cuatro a cinco veces a la semana. Con
la ayuda de un dispositivo se llevaba el formulario digital y el consentimiento informado de

manera fisica.

Se asigno un espacio donde se podia abordar a los pacientes con turnos para odontologia,
ya que serian tomados en cuenta para antes y después de su atencion, se les explicé el
motivo de la investigacion y se les pidi6 que firmaran el consentimiento con esfero azul si
estaban de acuerdo a formar parte de la investigacion tras ello se leia las preguntas y se

marcaban las respuestas en el dispositivo celular.

La encuesta constaba de tres bloques, el primer bloque refleja el nombre del encuestador

(Kz), seguido de la fecha, hora de inicio y la hora final.

El segundo bloque del instrumento es datos generales de encuestado como: condicion del
encuestado, (usuario), niumero de cédula (cédigo de cada usuario), edad del encuestado,
género (femenino, masculino), nivel de estudio (analfabeto, primaria, secundaria, superior

técnico, superior universitario), y el tipo de usuario (nuevo, continuador).

Tercera parte instrumento es la herramienta SERVQUAL modificada por el MINSA de Perud
2011, consta de las 44 preguntas, donde 22 son de expectativa refiriendo a como el
paciente se idealiza como es y/o sera la atencion o el trato en el consultorio, la satisfaccion
se mediara mediante una escala de puntuacion de Likert del 1 a 7, considerando a 1 como
la menor y 7 como la mayor calificacion el resultado se estima por pregunta. Una vez
gue el paciente haya sido atendido, sé continuo con las 22 preguntas siguientes, que es la

percepcion o realidad de cémo fue la experiencia en el consultorio.

Terminadas las encuestas, los resultados automaticamente son trasladados a una hoja de
calculo de Microsoft Excel para la creacion de la base de datos. Para ello utilizé el programa
estadistico SPSS version 25 para elaborar las tablas dinamicas, calculo de frecuencias,
porcentajes y chi cuadrado para la significancia, las variables que se consider6 en la
investigacion fueron: Frecuencia de satisfaccion de pacientes que recibieron servicio

odontolégico de acuerdo al sexo, a la tipologia de cita, al nivel educativo y edad.

No se encontrd ninguna inconsistencia bioética asociada con la realizacion de este estudio.



RESULTADOS

Tabla 1: Satisfacciéon por parte de pacientes que recibieron servicio odontolégico

N %
Satisfecho 111 27,75
Insatisfecho 289 72,25
Total 400 100

La insatisfaccion del usuario en la muestra total fue de 72,25% y satisfechos 27,75%

Tabla 2: Satisfaccidon de los pacientes de acuerdo al Sexo

Masculino Femenino Total
n % n % n %
Satisfecho 64 16 47 11,75 111 27,75
Insatisfecho 142 35,5 147 36,75 289 72,25
Total 206 51,5 194 48,5 400 100
X?=,127

En este cuadro se evidencia una insatisfaccion en el sexo femenino con un valor 36,75%

con una diferencia de 1,25% al sexo masculino.

Tabla 3: Satisfaccién de los pacientes de acuerdo a la tipologia de cita

Nuevo Continuador Total
n % N % N %
Satisfecho 39 9,75 72 18 111 27,75
Insatisfecho 104 26 185 46,25 289 72,25
Total 143 35,75 257 64,25 400 100
X?=,874

De acuerdo a la tipologia de cita (nueva y continuadora) el estudio refleja una alta

insatisfaccion con un 72,25%, predominando los pacientes continuadores con un 46,25%.



Tabla 4: Satisfaccion de los pacientes de acuerdo al Nivel Educativo

S _ Superior
Primaria Secundaria _ o Total
universitario

N % N % N % N %
Satisfecho 30 7,5 65 16,25 16 4 111 27,75
Insatisfecho 92 23 162 40,50 35 8,75 289 72,25

Total 122 30,5 227 56,75 51 12,75 400 100
X?=,598

Existe insatisfaccién de los pacientes de acuerdo al nivel educativo, predominando el nivel
de secundaria con un porcentaje de 40,50%.

Tabla 5: Satisfaccion de los pacientes de acuerdo ala Edad

29-38 39-48 49-58 59-68 TOTAL
n % n % N % n % n % n %

40 10 37 925 23 575 7 1,75 4 1 5 27,75
13 28 7 16 4 289 72,25

20 5 400 100

18-28

Satisfecho

Insatisfecho 102 25,5 91 22,75 52

Total 142 35,5 128 32 75 18,75 35 8,75
X?2= 591

Las personas insatisfechas respecto a la edad fueron mayor en los pacientes de 18-28

afnos con un 25,5%.



DISCUSION:

Los resultados obtenidos del presente estudio sobre satisfaccion de los pacientes que
reciben tratamiento odontoldgico en el centro de salud San Joaquin, revela de la muestra
constituida por 400 pacientes, con un 72,25% registraron estar insatisfechos con el servicio,
por lo cual usuarios continuadores con un 46,25% no se sentian conforme con la atencion
esto puede deberse a la distancia, necesidad de una atencion urgente, hacen que el
paciente regrese a la consulta. Estudios similares de autores peruanos como Lara col®)
con una insatisfaccion de 88,6%, y Rodriguez DF1Y con un 46,6% de usuarios
insatisfechos, nos dan a conocer que la falta de insumos, el establecimiento pequefio, y la
falta de confianza hacia el profesional hacen que no se llegue a cumplir el objetivo de
satisfaccion cabe recalcar que no tiene que ver si es una entidad publica o privada el
servicio profesional odontolégico debe cumplir con los protocolos y hacer que el usuario
tenga una buena atencion. A pesar de lo obtenido, se contrapone otro estudio de Yanez M
©) en su estudio que se realizdé para medir el nivel de satisfaccion, indica que 77,5% de
pacientes estaban de acuerdo con la atencion, ya que le tiempo de espera al igual que la
preparacion del profesional sumando las instalaciones equipadas hacen que el usuario
exprese su satisfaccion. La investigacion de Espino %) nos habla que existe una
satisfaccion mas del 50% y que la insatisfaccion se debiese al tiempo de espera, trato del

personal y los aspectos tangibles.

Por otro lado, este estudio demostrd en lo referente al sexo que tanto el sexo femenino y
masculino tenian valores casi similares de insatisfaccion con una diferencia de 1,25%,
predominando el sexo femenino con un 36,75%, ya que usuarios manifiestan que la
inconformidad del servicio de debe a la falta de comunicacion por parte del profesional
hacia el paciente, ya que al requerir una explicacion sobre tratamientos alternativos, falta
de tiempo y falta de material en un tratamiento de especializacion hacen que no se logre
el objetivo dando como resultado una mala experiencia en el momento de la atencion
debido a que los centro de salud solamente se realizan procedimientos de primer nivel como
restauraciones, exodoncia mas no tratamiento de especialidad como endodoncias, protesis
entre otras. Al comparar estudios de atenciones de clinicas privadas como el de Vazquez-
Cruz E®y Torres G 12 nos habla que existe mayor satisfaccion en el sexo femenino,
existiendo buena atencion por parte del odontdlogo, instalaciones, horarios, tiempo de
espera, equipos de bioseguridad hacen que el paciente se encuentre satisfecho. Estudios
de autores peruanos Lara y col ® y Yanez M ©), donde acudieron a la atencién mas



pacientes del sexo masculino de ambos estudios. Pero se evidencia que Lara ) los
hombres se encontraban insatisfechos a comparacion de Yanez M ® que el sexo masculino
se sinti6 mas satisfecho, esto puede deberse a factores como que la clinica universitaria
consta con diversos especialistas a comparacion del sector publico. Lo que este estudio
concuerda con autores mencionados anteriormente es que las mujeres se preocupan mas
por su apariencia fisica, por lo tanto, acuden mas al servicio odontologico pues tienden a ir

mas a una consulta odontoldgica privada.

En cuanto al nivel educativo, este estudio presento un alto nivel de insatisfaccion de un
40,5% en el nivel educativo de secundaria, al igual Lara y col ® se encuentran con un
mayor porcentaje de pacientes insatisfechos en nivel superior educativo técnico con un
47,2%. Tomando en cuenta que se excluyeron pacientes analfabetos de ambos estudios y
dicha insatisfaccion indica ineficiencia en la salud publica, cabe recalcar que no se encontro
asociacion estadisticamente significativa de ninguno de los estudios. Otro estudio,
Vazquez-Cruz E1O al contrario, nos cuenta que hubo una mayor satisfaccién con un 75%

en pacientes con la escolaridad analfabeta y primaria.

Este estudio muestra la insatisfaccién en pacientes de rango etario de 18 a 28 afios de
edad con 25.5% debido que por ser jovenes buscan una atencidon odontoldgica,
procedimientos mas estéticos y no se sienten conformes con la atencion llevando a que un
porcentaje de individuos vuelva y otro busque ayuda de una atencién privada. Al
contraponerse Yanez M @ en su estudio nos dice que el grupo etario que se encuentra
satisfecho es de 18 a 28 afos, seguido por el grupo comprendido entre los 40 a 50 afos,
puede darse que los servicios estomatologicos dados son acordes a cada edad, ya que
dicho estudio es de una clinica estomatoldgica de la universidad del Cusco y cuentan con
diferentes especializaciones. En lo referente a la edad Lara y col ©® encontré una
insatisfaccion con mayor frecuencia de pacientes de un rango etario de 35 y 49 afios de
edad, cabe recalcar que en este grupo etario existi6 mas usuarios y no se contaba con los

equipos necesarios para lograr el objetivo.

La insatisfaccion se observa en todas las variables del estudio.



CONCLUSION:

El presente estudio demostré que hubo insatisfaccion por la mayor parte de los usuarios
gue acudieron a consulta odontoldgica en el centro de salud San Joaquin, la prueba
estadistica revela que no se encontrd asociacion entre las variables sexo, tipologia de cita,

edad e instruccion.

En lo referente a este estudio se encontrd una insatisfaccion elevada debido a que los

usuarios no se encuentran satisfechos con el servicio brindado.
Considerando la variable sexo existe insatisfaccidon en el sexo femenino.

La variable tipologia de cita, los resultados reflejan insatisfaccion en los pacientes

continuadores.

Si observamos la insatisfacciéon en el variable nivel de instruccién, los usuarios con nivel de

educacién secundaria son quienes estan insatisfechos con los servicios.

En cuanto a la variable edad, la investigacion predominé el rango etario comprendido entre
18 a 28 afios de edad.

Este estudio servird de base para futuras investigaciones que valoren la satisfaccion en
otros centros tanto publicos como privados para despertar la necesidad de corregir falencias

en la satisfaccion o mejor la calidad de servicio para los usuarios
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