ISSN: 1561-3194 RNPS: 1877
Revista de Ciencias Médicas de Pinar del Rio Rev Ciencias Médicas. 2024; 28(S2): e6611

ARTICULO ORIGINAL

Satisfaccion de los pacientes con la atencion recibida en la Clinica de Especialidades
Odontolégicas UNIANDES

Patient satisfaction with the care received at the UNIANDES Dental Specialties Clinic in the area
of General Dentistry

Carmen Salinas-Goodier<"=', Kevin David Quishpilema-Rojano!""’', Axel Anthony
Tiban-Herrera!'", Marco Antonio Cabezas-Gonzalez!

IUNIANDES, Ambato, Ecuador.

Recibido: 22 de diciembre de 2024
Aceptado: 26 de diciembre de 2024
Publicado: 29 de diciembre de 2024

Citar como: Salinas-Goodier C, Quishpilema-Rojano KD, Tiban-Herrera AA, Cabezas-Gonzalez MA. Satisfaccidon de los
pacientes con la atencién recibida en la Clinica de Especialidades Odontolégicas UNIANDES. Rev Ciencias Médicas
[Internet]. 2024 [citado: fecha de acceso]; 28(S2): e6611. Disponible en:
http://revcmpinar.sid.cu/index.php/publicaciones/article/view/6611

RESUMEN

Introduccion: la satisfaccion del paciente es un indicador crucial de la calidad de los servicios
de salud, incluida la atencién odontoldgica.

Objetivo: analizar la percepcion de los pacientes respecto a la satisfaccion con diversos aspectos
de la atencion recibida en la clinica odontolégica.

Métodos: estudio observacional, descriptivo, transversal, efectuado en la sala de recepcion en
el piso de odontologia General del CEO Dra. Corona Gomez, PhD. De forma no probabilistica,
intencional, fue seleccionada una muestra de 90 participantes, cumpliéndose los criterios de
seleccion. La aplicacién de una encuesta ad hoc permitid la obtencidon de informacién que dio
salida a las variables estudiadas, aplicandose métodos de estadistica descriptiva e inferencial.
Resultados: El 51,1 % (n=46) fueron hombres, teniéndose una edad promedio fue 43,1+15
anos. Respecto al nivel educativo de las personas atendidas, el 38 % (n=35) tuvo un nivel
educativo basico y el 22 % (n=20) tuvo un nivel educativo inferior a primaria. Se encontraron
diferencias significativas entre el nivel educativo y la satisfaccion con los mecanismos para
atender quejas y sugerencias (p=0,001); asi como con la rapidez de la atencién en el area de
caja (p=0,018) y recepcién (p=0,014).

Conclusiones: la evaluacion de la satisfaccion del paciente en el CEO UNIANDES es fundamental
para mejorar la calidad de la atencién odontoldgica. Se destacé la importancia de adaptar las
estrategias de atencidn a las necesidades y expectativas de los pacientes, con el fin de garantizar
una experiencia satisfactoria y fortalecer la reputacion institucional.

Palabras clave: Atencion al Paciente; Calidad de la Atencién de Salud; Clinicas Odontoldgicas.
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ABSTRACT

Introduction: patient satisfaction is a crucial indicator of the quality of health services, including
dental care.

Objective: to analyze the patients' perception of satisfaction with various aspects of the care
received in the dental clinic.

Methods: observational, descriptive, cross-sectional study carried out in the reception room on
the general dentistry floor of the CEO Dr. Corona Gémez, PhD. A sample of 90 participants was
selected on a non-probabilistic, intentional basis, meeting the selection criteria. The application
of an ad hoc survey made it possible to obtain information that provided an output for the
variables studied, applying descriptive and inferential statistical methods.

Results: 51,1 % (n=46) were men, with an average age of 43,1+15 years. Regarding the
educational level of the persons attended, 38 % (n=35) had a basic educational level and 22 %
(n=20) had an educational level lower than primary school. Significant differences were found
between educational level and satisfaction with the mechanisms for dealing with complaints and
suggestions (p=0,001); as well as with the speed of service in the cashier's area (p=0,018) and
reception (p=0,014).

Conclusions: the evaluation of patient satisfaction at CEO UNIANDES is fundamental to improve
the quality of dental care. The importance of adapting care strategies to the needs and
expectations of patients was highlighted, in order to guarantee a satisfactory experience and
strengthen institutional reputation.

Keywords: Patient Care; Quality of Health Care; Dental Clinics.

INTRODUCCION

La investigacion sanitaria generalmente se enfoca en asegurar y mejorar continuamente la
calidad de los servicios. Actualmente, existe un consenso en que no se puede brindar atencion
odontoldgica de alta calidad sin evaluar la satisfaccion del paciente, lo cual se ha convertido en
un indicador critico de calidad en muchos paises. En odontologia, como en otros servicios de
salud, la satisfaccion del paciente ayuda a identificar fortalezas y debilidades del servicio,
elevando la calidad del tratamiento y mejorando la planificacion futura. Ademas, esta evaluacion
refleja las disparidades en la atencién odontoldgica. La calidad, entendida como la adecuacion
al propdsito previsto, esta estrechamente relacionada con la satisfaccion del cliente. En el ambito
de la atencién médica, la satisfaccion del paciente es un indicador clave para evaluar y
monitorear la calidad de los servicios hospitalarios.(

La representacion de la calidad de los servicios de salud odontoldgica depende de las prioridades
de las partes interesadas y la compostura hacia el sistema de salud en general. Tanto los
pacientes como los profesionales de la salud desempefian un papel igualmente importante en la
calidad de la atencién médica. Por lo tanto, los factores que afectan la calidad de los servicios
sanitarios se clasifican en extrinsecos, vinculados al proveedor del servicio, e intrinsecos,
relacionados con los pacientes.(?
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Un estudio realizado en Canada, en 2004, en la clinica dental Student Health Initiative for the
Needs of Endomonton (SHINE). Los pacientes que participaron informaron satisfaccion y
beneficio del tratamiento en un 58 % de los casos. En 2021, se llevard a cabo una encuesta
integral para recopilar informacion de los trabajadores de salud comunitarios que entren en
contacto con posibles pacientes de SHINE. La insatisfaccion se correlaciond con asistir a la Clinica
Odontoldgica Uniandes, con asistir a SHINE sin recibir tratamiento.(® Teniendo en cuenta ello,
se realiza la presente investigacién, la cual tuvo por objetivo analizar la percepcién de los
pacientes respecto a la satisfaccion con diversos aspectos de la atencidn recibida en la clinica
odontolégica CEO "Corona Gémez, PhD".

METODOS

Se realizé un estudio observacional, descriptivo, transversal, en la sala de recepcién en el piso
de odontologia General del CEO Dra. Corona Gomez, PhD. De forma no probabilistica,
intencional, fue seleccionada una muestra de 90 participantes (pacientes atendidos en dicha
institucion), quienes cumplieron los criterios de inclusiéon (paciente mayor de 18 afos, atendido
en dicha instalaciéon sanitaria, que estuviera de acuerdo en participar en la investigacién) vy
exclusion (paciente analfabeto o con dificultades para leer y escribir; acompafantes y/o padres
de los pacientes atendidos; paciente que haya sido atendido en otra especialidad que no sea
Odontologia General). Para la obtencion de informacion se procedido a la aplicaciéon de una
encuesta ad hoc, procediéndose luego a la recopilacion de respuestas

Las variables analizadas en fueron: sexo (Hombre, Mujer), edad, nivel educativo (Menor a
primaria, Basica, Secundaria-Bachiller, Superior Universitario, Superior- no universitario), y
satisfaccion de los pacientes con la atencidn recibida (Satisfecho, Insatisfecho).

La encuesta tenia de 22 preguntas (tres preguntas sociodemograficas y 19 del cuestionario de
Lara-Alvarez®). A cada paciente se realizd6 una explicacion de la encuesta que constd de
preguntas simples sobre diferentes aspectos de su visita, como la amabilidad del personal, la
limpieza de las instalaciones, la puntualidad en las citas y la calidad del tratamiento recibido.
Las respuestas son totalmente andnimas y nos ayudaron a identificar dreas de mejora y a
garantizar una atencién de calidad. A los pacientes se les dio la opcidon de completar la encuesta
de forma independiente o de forma asistida por los investigadores.

Procedimientos estadisticos

Se llevdo a cabo un analisis estadistico que comenzdé con la realizacion de estadisticas
descriptivas, incluyendo frecuencias relativas y promedios. Posteriormente, se procedié a
analizar posibles asociaciones mediante la prueba de chi cuadrado. Se establecié un nivel de
confianza del 95 % y un valor estadisticamente significativo si p<0,05. Se empled el programa
estadistico Stata MP 14.0.

Aspectos éticos

Esta investigacion se disend y ejecuto segun los principios éticos para la investigacién médica
con seres humanos, establecidos en la Declaracién de Helsinki. La investigacion fue aprobada
por el Consejo Cientifico y por el Comité de Etica de la institucién en cuestidn. A cada paciente
se le explico el principio de voluntariedad bajo el que se realizé la aplicacion del cuestionario. A
todos los pacientes se les garantizo la confidencialidad de la informacidn, quedando resguardada
y solo sera utilizada con fines investigativos o docentes.
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RESULTADOS

El 51,1 % (n=46) fueron hombres, teniéndose una edad promedio fue 43,1+15 afios. Respecto
al nivel educativo de las personas atendidas, el 38 % (n=35) tuvo un nivel educativo basico y el
22 % (n=20) tuvo un nivel educativo inferior a primaria. Se precisa en la tabla 1 la satisfaccion
de los participantes segun las diferentes interrogantes incluidas en el cuestionario.

Tabla 1. Respuestas ofrecidas a las preguntas del cuestionario sobre satisfaccién en la

atencion.
Pregunta del cuestionario Satisfecho Insatisfecho
No. % No. %
1. ¢Qué usted sea atendido sin diferencia alguna en relacién con otras 90 100 0 0
personas?
2. ¢Qué la atencidn se realice en orden y respetando el orden de llegada? 88 97,8 2 2,2
3. ¢Qué la atencidn por el odontélogo tratante se realice segun el horario? 84 93,3 6 6,7
4. ¢Qué el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas 64 71,1 26 28,9
o reclamos de los pacientes?
5. ¢Qué la atencidn en el area de caja sea rapida? 61 67,8 29 32,2
6. ¢Qué la atencion en el area de recepcion sea rapida? 64 71,1 26 28,9
7. ¢Qué el tiempo de espera para ser atendido en la sala de espera sea 66 73,3 24 26,7
corto?
8. ¢Qué durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad? 89 98,9 1 1,1
9. ¢Qué el odontdlogo le brinde el tiempo necesario para contestar sus 90 100 0 0
dudas o preguntas sobre su problema odontoldgico?
10. ¢Qué el odontdlogo u otro profesional que le atendera le realice un 82 91,1 8 8,9
examen completo y minucioso?
11. ¢Qué el odontdlogo u otro profesional que le atendera le brinde el 87 96,7 3 3,3
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobresu salud oral?
12. ¢Qué el odontdlogo u otro profesional que le atendera le inspire 88 97,8 2 2,2
confianza?
13. ¢Qué el odontdlogo u otro profesional que le atendera le trate con 89 98,9 1 1,1
amabilidad, respeto y paciencia?
14. {Qué el personal de caja le trate con amabilidad, respeto y paciencia? 75 83,3 15 16,7
15. ¢Qué el personal de recepcion/guardia le trate con amabilidad, respeto y 81 90 9 10
paciencia?
16. ¢Qué usted comprenda la explicacién que el médico u otro profesional le 89 98,9 1 1,1
brindaran sobre el tratamiento que recibira y loscuidados para su salud?
17. éQué los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados 87 96,7 3 3,3
para orientar a los pacientes?
18. ¢Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten 86 95,6 4 4,4
con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de lospacientes?
19. ¢Qué los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales 88 97,8 2 2,2
necesarios para su atencion?
"’; ,E'MVE,P“ www.revempinar.sld.cu CC-BY-NC- 4.0
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Se encontraron diferencias estadisticamente significativas al evaluar la satisfaccion con los
mecanismos para atender las quejas o sugerencias de los pacientes segun el nivel de educacién
(p=0,001), donde las personas con educacion basica estuvieron en mayor proporcion
insatisfechas (51 %) en comparacién con pacientes con otros niveles educativos (Tabla 2).

Tabla 2. Satisfaccion con mecanismos para atender las quejas o sugerencias de los pacientes
segun nivel educativo.

Nivel educativo Satisfaccion Total
Insatisfecho Satisfecho

No. % No. % No. %
Menor a primaria 1 5 19 95 20 22,22
Educacion basica 18 51,43 17 48,57 35 38,89
Educacion secundaria 5 29,41 12 78,59 17 18,89
Educacion superior 2 11,11 16 88,89 18 20,00

Total 26 28,89 64 71,11 90 100

Se encontraron diferencias estadisticamente significativas (p=0,018) entre la satisfaccion con la
rapidez de la atencion en el area de caja segun el nivel de educacion, donde las personas con
un nivel educativo basico estuvieron en mayor proporcion del insatisfechos (51 %) en
comparacién con otros niveles educativos (Tabla 3).

Tabla 3. Satisfaccion con la rapidez de la atencién en el drea de caja segun nivel educativo.

Nivel educativo Satisfaccion Total
Insatisfecho Satisfecho
No. % No. % No. %
Menor a primaria 5 25 15 75 20 22,22
Educacién basica 18 51,43 17 48,57 35 38,89
Educacién secundaria 3 17,65 14 82,35 17 18,89
Educacién superior 3 16,67 15 83,33 18 20,00
Total 29 32,22 61 67,78 90 100

Se encontraron diferencias estadisticamente significativas segun el nivel de educacion y la
satisfaccion con la rapidez de la atencién en el area de recepcién (p=0,014), donde las personas
con nivel educativo basico estuvieron en mayor proporcidn insatisfechos (Tabla 4).

Tabla 4. Satisfaccion con la rapidez de la atencion en el drea de recepcion segun nivel

educativo.
Nivel educativo Satisfaccion Total
Insatisfecho Satisfecho

No. % No. % No. %
Menor a primaria 5 25 15 75 20 22,22
Educacion basica 17 48,57 18 51,43 35 38,89
Educacién secundaria 3 17,65 14 82,35 17 18,89
Educacién superior 1 5,56 16 94,44 17 20,00

Total 29 32,22 61 67,78 90 100
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DISCUSION

En diferentes regiones de Arabia Saudita, se descubrid que la educacion y la edad fueron factores
demograficos importantes que llegaron afectar la satisfaccion del paciente. Los pacientes que
tuvieron mas bajo nivel de educacién tendieron a informar una mayor satisfaccion.() En
comparacién con nuestro estudio se encontré que el nivel de educacion eran factores
demograficos importantes que tendieron a informar una mayor insatisfaccion, estos resultados
concuerdan con los obtenidos en este estudio.

En otro articulo, que fue realizado por la Clinica Central, de la facultad de Odontologia de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos en Lima-PerU, se descubrié que la dimensidn técnica
que hace referencia “a la aplicacién de la ciencia y la tecnologia médicas de una manera que
rinda un maximo de beneficio para la salud, sin aumentar con ello sus riesgos”, esta con un
promedio de 97 % de insatisfaccion.®® En comparacion con nuestro estudio se encontrd que la
dimensidn técnica que hace referencia “"Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion”, esta con un promedio de 97,8 % de satisfaccion, estos
resultados concuerdan con los obtenidos en este estudio.

En un estudio descriptivo retrospectivo se estimé la satisfaccién de los pacientes en las clinicas
dentales especializadas del Ministerio de Salud en el Reino de Arabia Saudita. En el dominio de
consultas personales, los pacientes llegaron a indicar puntuaciones medias de satisfaccion del
82,2 % para la limpieza de las instalaciones y del 67,7 % por la comodidad en la sala de espera.(®
En comparacién con nuestro estudio se demostré que la limpieza de las instalaciones y la
comodidad en la sala de espera para los pacientes, estdan con un promedio de 95,6 % de
satisfaccion, estos resultados concuerdan con los obtenidos en este estudio. En los uUltimos
tiempos, la organizacion de salud se ha desarrollado para estar mas centrados con la atencién
del paciente.

La disposicidon en la atencién sanitaria ha obtenido una relevancia cada vez mayor, como lo
identifican los profesionales sanitarios, los pacientes y los responsables politicos. Para estimar
el grado de calidad, las organizaciones sanitarias emplean varias métricas. Se han implementado
valoraciones de la experiencia del paciente para evaluar la atencion del paciente, que se llegé a
determinar como “respetar la privacidad y responder a las preferencias, necesidades, preguntas
y valores Unicos de los pacientes”.

En estudios realizados previamente se ha observado que los participantes determinaron el
tiempo de espera antes del tratamiento, el valor de los servicios brindados, la accesibilidad de
los servicios, la privacidad y confidencialidad como los factores que afectan en términos de los
servicios brindados. Diversos estudios internacionales han analizado las experiencias de los
pacientes, reconociendo varios factores clave que cooperan a la satisfaccion del paciente. Estos
factores comprenden el comportamiento de los profesionales dentales, la cantidad de tiempo
dedicado a tratar las inquietudes de los pacientes y el transcurso del tiempo de espera.(7:8°2:10)

La conexion entre expectativas y satisfaccion de los pacientes no se engloban bien y es posible
que no estén relacionados de manera explicable. La satisfaccion puede verse intervenido solo
indirectamente por las expectativas en lugar de directamente. La informacién y las vivencias
previas, asi como las caracteristicas de los pacientes (por ejemplo, nivel socioecondmico, nivel
educativo, edad, valores, otras condiciones), pueden actuar en la gama de diferentes tipos de
expectativas en la sociedad. Los investigadores no pueden racionalizar las expectativas de los
pacientes a respecto de los servicios de salud dental.(11,12,13,14,15)
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CONCLUSIONES

El estudio realizado en la CEO de la UNIANDES en el area de Odontologia General destaca la
importancia de evaluar la satisfaccién de los pacientes como un indicador clave de la calidad de
los servicios. Factores como la rapidez en la atencion, la confianza en los profesionales, la
amabilidad del personal y la limpieza de las instalaciones influyen en la percepcién de los
pacientes. Se observd que el nivel educativo de los pacientes puede afectar su satisfaccion,
sugiriendo la necesidad de adaptar estrategias de comunicacion y atencion. La implementacion
de encuestas y cuestionarios especificos permite identificar areas de mejora y fortalecer las
practicas clinicas. En resumen, la evaluacién continua de la satisfaccion del paciente es
fundamental para garantizar la excelencia, promover la fidelizacion y mejorar la reputacién de
la clinica.
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