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Resumen

La salud a nivel publico abarca el interés de la cobertura de la poblacion mediante sistemas de
atencion primaria, buscando lograr el mayor alcance posible, con el objeto de garantizar el dere-
cho a la salud. La satisfaccion del paciente es una medida del nivel en el que un paciente esta
satisfecho con la atencién médica que recibié de su proveedor, siendo uno de los factores mas
importantes para determinar el éxito de un establecimiento de salud. Objetivo: Determinar la satis-
faccion de los pacientes que reciben servicio odontol6gico en un centro de salud de la zona urbana
de la ciudad de Cuenca en el periodo octubre 2021- febrero 2022. Materiales y Métodos: Se
realizé un estudio con enfoque cuantitativo de tipo comunicacional, transversal actual, empleando
el instrumento validado estandarizado SERVQUAL., utilizando una muestra a conveniencia de 400
participantes. Resultados: Mayormente se manifestd una insatisfaccion generalizada represen-
tada por el 78,5% de la muestra. Conclusién: Se evidencio la clara necesidad de repotenciar los
servicios de salud odontoldgicos, para precautelar el derecho a la salud de la poblacién.

Palabras Clave: Servicios de Salud Dental, Salud Publica, Satisfaccién del Paciente, Encuestas
de Salud Bucal.
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Abstract

Public health encompasses public interest coverage of the population through primary health care
systems, seeking to achieve the most outstanding scope to guarantee the right to health. Patient
satisfaction is a measure of the level at which a patient is satisfied with the medical care they receive
from their provider and is one of the essential factors in determining the success of a healthcare
facility. Objective: To determine the satisfaction of patients receiving dental service in a health
center in the urban area of the city of Cuenca in the period October 2021- February 2022. Materials
and Methods: A quantitative, cross-sectional, current communication study was conducted using
the standardized, validated SERVQUAL instrument, with a convenience sample of 400 participants.
Results: 78.5% of the sample was represented by generalized dissatisfaction. Conclusion: There
is a clear need to strengthen dental health services to safeguard the population’s right to health.

Key words: Dental Health, Public Health, Patient Satisfaction, Oral Health Surveys.
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Introduccion

De acuerdo a la Organizacion Panamericana de la Salud, el objetivo principal de los sistemas y
servicios de salud publicos, es el reforzamiento de los servicios de Atencion Primaria de Salud,
buscando el desarrollo de una cobertura y acceso Universal a la Salud, radicando el derecho a la
salud como un pilar fundamental de la sociedad (1).

Se conceptualiza de forma general, que la salud publica tiene un enfoque no individual, sino de
cobertura amplia para la mayor parte de la poblacién, por lo que reconoce que factores genéticos,
conductuales y socioecondémicos de una comunidad, influyen en la salud y bienestar de la misma,
por lo que el sistema de salud debe adaptarse a estas variables, siendo estos determinantes de
salud, los que han provocado un cambio hacia la comprension de la salud desde una perspectiva
holistica, asi como un mayor reconocimiento de las contribuciones de la salud publica a la salud de
la poblacion, siendo a su vez otro de estos determinantes la calidad de los servicios al usuario (2-4).
La satisfaccion del paciente es una medida del nivel en el que un paciente esta satisfecho con la
atencion médica que recibié de su proveedor, siendo uno de los factores mas importantes para
determinar el éxito de un centro de salud, ya que permite conocer el nivel de calidad del estableci-
miento y compararlo con otras instituciones de manera cuantificable, buscando como objetivo final
el mejoramiento de los mismos (5-7).

Sin embargo, debido a la subjetividad relacionada a la opinion del paciente, es necesario que para
evaluar la percepcion del mismo se utilicen instrumentos estandarizados validados que sinteticen
diversas variable como la confiabilidad, tangibilidad, profesionalismo, cortesia, reputacion, capaci-
dad resolutiva, accesibilidad, seguridad, comunicacion y comprensién de manera cuantitativa (8-9),
siendo en este caso uno de estos la encuesta SERVQUAL, que permite tener una comprension de
la realidad de los servicios de salud, basado en parametros que deriven en la obtencidn de datos
de tipo cuantitativo y que permitan una facil reproducibilidad de la metodologia para la posterior
comparacion (2-3,10-14).

Siendo por ende el principal objetivo de este estudio determinar la satisfaccion de los pacientes que
reciben servicio odontoldgico en un centro de salud de la zona urbana de la ciudad de Cuenca en
el periodo octubre 2021- febrero 2022, buscando conocer la realidad del servicio odontologico del
centro de salud estudiado, asi como sus posibles falencias, con la finalidad de un posible mejora-
miento de los servicios a futuro.

Salud publica y odontologia en el Ecuador

En el Ecuador el aspecto legal de la salud publica ha sido sometida a diversas reformas siendo la
mas actual la elaborada mediante la nueva constitucion del 2008, bajo cuyas normativas paso a re-
girse por el Modelo de Atencion Integra de Salud, buscando por sobre todo garantizar el derecho a
la salud, la inclusion y la pluralidad de la poblacion nacional, creando a su vez instituciones que ve-
len por el cumplimiento de estas normativas como son la Agencia de Aseguramiento de la Calidad
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de los Servicios de Salud y Medicina Prepagada y Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigi-
lancia Sanitaria, que regulan las actividades sanitarias tanto a nivel publico como privado (18-19).

A pesar de todas estas innovaciones y de la digitalizacion de la informacion sanitaria mediante la
red de salud nacional, los servicios odontoldgicos no llegan a funcionar de forma dptima, eviden-
ciandose estas deficiencias especialmente en centros de salud de comunidades lejanas, cuyos
equipos y biomateriales dentales no se encuentran en las condiciones més dptimas (20), esto
sumando a la falta de conocimiento por parte de la poblacion, se ve reflejado en prevalencias altas
de patologias bucales, siendo las mas notorias la caries dental con valores entre 70-88,2% y en-
fermedad periodontal que radica entre el 20-70% (21), a pesar de que son facilmente prevenibles y
que acarrean el aumento de riesgo de otras comorbilidades, siendo principalmente en la poblacién
ecuatoriana las mas notorias las cardiopatias, la hipertension y la diabetes (22-24).

Servicios y satisfaccion del usuario

En el Ecuador existen servicios de salud tanto publicos como privados, aunque debido a la si-
tuacién socioeconémica de la mayor parte de la poblacidn el sistema publico suele ser el mas
frecuentado, provocando hasta cierto punto una sobresaturacion del mismo debido a sus limitados
recursos tanto materiales como humanos y al limitado presupuesto publico derivado para el area
de la salud (18-21).

Siendo por esta razon importante el mejoramiento de los mismos, sin embargo, debido a la extensa
cantidad de problematicas que acarrea el manejo de la salud publica, resulta dificil tanto eviden-
ciarlas como solucionarlas, para lo cual es necesario tener una adecuada comprension de diversos
indicadores clave, que nos permitan conocer la realidad de estos servicios de manera objetiva,
siendo uno de estos indicadores la satisfaccion (22-24), que ademas de su relacion con la infraes-
tructura fisica, también converge junto a factores mas complejos como la confiabilidad, tangibilidad,
profesionalismo, cortesia, reputacion, capacidad resolutiva, accesibilidad, seguridad, comunicacion
y comprension, entrelazando el &mbito sanitario, odontoldgico y sociolégico, en busqueda de la
repotenciacion y el mejoramiento de la calidad de los servicios publicos (8-9,20,25).

Encuesta SERVQUAL y su utilidad para el mejoramiento de la calidad de servicios

Elinstrumento validado estandarizado SERVQUAL, es considerado como una herramienta Util para
la evaluacién y mejoramiento de diversos servicios, que incluyen aquellos relacionados al area
de la salud, permitiendo traducir la percepcién del usuario a un ambito cuantitativo, facilitando su
interpretacion y apreciacion en gran medida (26-27).

Este instrumento reduce las extensas variables de la opinién del usuario, a simplemente 2 pa-
rametros siendo estos satisfaccion e insatisfaccion constando de 2 secciones, cada una de 22
preguntas analizando los pardmetros de fiabilidad desde la pregunta 1 a la 5, sensibilidad 6 ala 9,
seguridad 10 a la 13, empatia 14 a la 18 y elementos tangibles de la 19 a la 22, donde los usuarios
pueden dar un valor entre 1 representando el valor mas bajo a 7 representando el valor mas alto,
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para finalmente evaluar la diferencia entre la expectativa y la percepcion al momento de la atencion
(11,26-29).

Esto permite la expresion cuantitativa de los datos obtenidos, siendo un buen indicador del estado
del sistema de salud en todos sus niveles de atencién, facilitando el enfoque en las problematicas
mas urgentes a resolver, reduciendo costes, optimizando recursos y finalmente logrando mejoras
perceptibles con facilidad por parte de los usuarios, sirviendo a su vez como herramienta de control
posterior, para determinar si los cambios realizados han mejorado la calidad del servicio que se
brindaba previamente (30-35).

Materiales y Métodos

Se realiz6 un estudio con un enfoque cuantitativo de disefio descriptivo, tipo comunicacional trans-
versal actual, utilizando como instrumento la encuesta SERVQUAL, siendo este un instrumento ya
validado previamente por diversos autores (3-4,11-12,15-16).

La encuesta esta estructurada por un total de 44 preguntas, dividido en 2 secciones de 22 pre-
guntas cada una, la primera refiriéndose a la expectativa del usuario y la segunda a la percepcién
posterior a la atencion odontoldgica, pudiendo dar una puntuacidn en un rango numérico del 1 al 7;
equivaliendo 1 a insatisfecho y 7 a satisfecho.

La poblacion de Bellavista, donde se realizd el estudio, segun el censo del INEC del afio 2010,
consta de 26.445 habitantes (17), el tamafio minimo de la muestra fue calculado utilizando la for-
mula de muestreo para proporciones de poblacién conocida, teniendo un margen de error del 5%
y un nivel de confiabilidad del 95%, dando como resultado un minimo requerido de 378 encuestas,
aunque debido a la alta cantidad de usuarios del servicio, se tomd finalmente una muestra a con-
veniencia de 400 personas encuestadas.

Dentro de los criterios de inclusion se tomo en cuenta a cualquier usuario que acudié al servicio de
salud odontolégica en el centro de salud y acepto la firma del consentimiento informado, se exclu-
yeron aquellos usuarios que no acudieron al servicio de odontologia, no podian ejercer el derecho
de autonomia o que hayan llenado de forma errénea la encuesta.

Se utilizo el programa Forms, para el levantamiento de datos, los cuales fueron trasladados a
Microsoft Excel, para el analisis y elaboracion, tanto de tablas como graficos, empleado para su
interpretacion la prueba estadistica Chi Cuadrado.

Al ser un estudio que busca netamente la recopilacion de opiniones, mediante un instrumento
de encuesta, donde se precautelo el respeto de la autonomia y la privacidad de los datos de los
usuarios, el riesgo para el participante es extremadamente bajo, por lo que no implico conflictos
bioéticos considerables.
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Resultados
Tabla 1. Satisfaccion de los pacientes de acuerdo al Sexo
Masculino Femenino Total
n % n % n %
Satisfecho 26 23,42 60 21 86 21,5
Insatisfecho 85 76,58 229 79 314 78,5
Total 111 27,75 289 72,25 400 100
x2=0,33 p=0,58

Empleando la prueba estadistica de Chi cuadrado se determiné que el valor de p>0,05, lo que in-
dica que no existe una diferencia estadisticamente significativa, lo que pudiese indicar que el sexo
no es una variable determinante, para el analisis de criterios relacionados al nivel de satisfaccion.

Tabla 2. Satisfaccion de los pacientes de acuerdo a la Edad

13-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-91 Total
n % n % n % n % n % n % n_ % n % n %
Satisfecho 9 20 21 16,03 24 23,53 13 2364 12 25 4 36 2 40 1 33,33 86 215
Insatisfecho 36 80 110 83,97 78 76,47 42 7636 36 75 7 64 3 60 2 66,67 314 78,5
5 3

Total 45 11,25 131 32,75 102 25,5 55 13,75 48 12 11 2,75 1,25 0,75 400 100
x2=5,75 p=0,03

Mediante la aplicacién de la prueba Chi cuadrado, se determin6 que el valor de p<0,05, mostrando
que existe una diferencia estadisticamente significativa, lo que pudiese indicar una posible asocia-
cion entre el grupo de edad y el nivel de satisfaccion.

Tabla 3. Satisfaccion de los pacientes de acuerdo al Nivel Educativo

Analfabeto Primaria  Secundaria  Superior Superior Total
Técnico  Universitario

n % n % N % n % n % n %
Satisfecho 2 40 18 2535 51 19,92 6 13 9 39,13 86 21,5
Insatisfecho 3 60 53 74,65 205 80,08 39 8 14 60,87 314 785
Total 5 1,3 71 17,75 256 64,00 45 11,25 23 575 400 100

X2=7,98 p= 0,02

Por medio de la prueba Chi cuadrado, se obtuvo un valor de p<0,05, siendo esto un indicativo de
que existe una diferencia estadisticamente significativa, pudiendo dar indicios de una posible aso-
ciacion entre la variable de nivel de satisfaccion y nivel educativo del usuario.

Tabla 4. Satisfaccion de los pacientes de acuerdo a la tipologia de cita

Primera Vez Subsecuente Total
n % n % n %
Satisfecho 66 21,57 20 21,28 86 21,5
Insatisfecho 240 78,43 74 78,72 314 78,5
Total 306 77 94 23,50 400 100

X?=0,00339 p= 56,63

Empleando la prueba Chi cuadrado, se obtuvo un valor de p>0,05, por lo que no se observa una
diferencia estadisticamente significativa, lo que pudiese indicar que la tipologia de cita no es una
variable determinante dentro de la muestra estudiada.
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Discusion

Yafiez M. (3), en un estudio realizado en una clinica universitaria del Cusco, Peru, en el afio 2021,
indico que la mayor parte de los usuarios que equivale al 77,5%, manifestaron estar satisfechos
con el servicio, contrario a lo encontrado en este estudio, lo que puede atribuirse, que en el caso del
centro de salud existen otros servicios diferentes a odontologia, reduciendo la agilidad del personal
de planta para realizar las atenciones, puesto que tienen una mayor carga de trabajo.

Alfaro B. (4), dentro de un estudio realizado en el Salvador, en el 2021, muestra en sus resultados
que la mayor parte de usuarios representados por el 67% se encontraba muy satisfechos, a dife-
rencia del presente estudio en e | cual, la mayor parte de usuarios mostro insatisfaccion relacionada
a los servicios del centro de salud, esta diferencia puede asociarse a que el estudio de Alfaro B.
(4), se realiz6 en una clinica privada, por lo que todos los recursos y personal estan destinados a
brindar atencion odontoldgica de calidad, a diferencia de este estudio donde los recursos publicos
se distribuyen para varios servicios de sanitarios dentro del mismo centro de salud.

Lara J. y col. (11), en su estudio elaborado en Lima, Perd, en el afio 2020, encontr6 el 75% de
insatisfaccion por parte de los usuarios y que la edad fue un factor estadisticamente significativo,
mientras que el sexo no represento una variable relevante de forma estadistica, coincidiendo en
estos parametros con este estudio, aunque difirié respecto a la variable del nivel educativo, donde
el estudio realizado en Pert no encontr6 asociacion, lo que pudiese indicar que a pesar de ciertas
diferencias entre los resultados de las variable en ambos estudios, se denotan deficiencias en los
servicios de salud odontoldgica publica en los paises vecinos.

Dopeykar N. y col. (26), en un estudio en Iran, 2021, mediante el uso de la encuesta SERVQUAL,
en una clinica de especialidades de tipo mixto afiliada al ejército, encontraron que la mayor can-
tidad de participantes del estudio estaban insatisfechos con el servicio, resultados similares a lo
encontrado en este estudio, mostrando una diferencia estadisticamente significativa con un valor
de p= 0.045 en relacion al sexo y nivel de satisfaccion, coincidiendo en cuanto a la variable del
nivel de satisfaccion, pero discrepando respecto a la posible asociacion con la variable de sexo en
relacion al presente estudio, lo que pudiese atribuirse a posibles variables adicionales no descritas
dentro del estudio Irani.

Suérez G. y col. (15), en un estudio en el canton Guayas, Ecuador, en una institucion publica, en
2018, indicaron una satisfaccion del 48% por parte de los usuarios, en el cual revelaron que falta
mejorar la infraestructura y la empatia de personal, resultados similares a los reportados en este es-
tudio, por el contrario Mena V. y col. (16), en un estudio en la ciudad de Quito, Ecuador, a nivel pre
grado universitario, en el afio 2017, encontraron el 97% de satisfaccion por parte de los usuarios,
en donde manifestaron estar satisfechos con los conocimientos y atencién mostrados por el perso-
nal de salud, habilidad para inspirar credibilidad, confianza y competencia profesional, siendo estos
resultados a su vez comparados con este estudio, denotan la urgente necesidad de repotenciar los
servicios publicos odontoldgicos, para mejorar la calidad de los mismos, lo que pudiese mejorar a
futuro la percepcion de los usuarios hacia la salud publica odontoldgica.
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Palmieri M. y col. (36), en un estudio realizado en Argentina, en 2020, sobre el nivel de satisfaccion
en una clinica Universitaria, obtuvo que, aunque con ciertas variaciones en algunos parametros
de la encuesta SERVQUAL, la mayor parte de la muestra estudiada representada por el 86%, se
encontraba satisfecha con el servicio, contrario a lo que se obtuvo dentro de este estudio, debido
que todos los recursos de la atencion estaban destinados al area de odontologia en la clinica Uni-
versitaria Argentina, razén por la cual se podia brindar una atencion de mejor calidad.

Sitaraman P. y col. (37), dentro de un estudio hecho en una clinica odontolégica de cuidados
especiales en la India, entre el 2017 al 2019, publicado en 2022, se encontrd que los valores
de las expectativas de los participantes se encontraban entre 93.5+7.43 y su percepcion fue de
97.444.75, por lo que absolutamente todos los pacientes tratados indicaron sentirse satisfechos
con el servicio, lo que se pudiese atribuir al factor de subjetividad del instrumento ya que la puntua-
cion depende de la opinidn de los participantes, la cual puede ser variable; esta puede ser la razén
de la diferencia en la satisfaccion de la atencién odontologica.

Conclusion

La mayoria de usuarios representados por un 78,5%, manifestaron sentirse insatisfechos con los
servicios odontolégicos brindados dentro del centro de salud, no se encontrd asociacién entre el
nivel de satisfaccion con las variables de sexo, ni tipologia de cita, pero si con el grupo de edad y el
nivel educativo, lo que pudiese indicar la necesidad de repotenciar los servicios de salud publicos
odontoldgicos, para mejorar la calidad de la atencion dado que la salud es un derecho humano
fundamental.

LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Dada la saturacion del sistema de salud actual debido a los hechos epidemioldgicos recientes,
pudiesen existir variables adicionales, no consideradas dentro del estudio, que incidiesen sobre
los resultados obtenidos, por lo que se recomienda realizar otros estudios posteriores a la crisis
sanitaria.
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