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RESUMEN

Introduccion: La medicién de la calidad permite a los profesionales de la salud, como los odonto6logos,
conocer mejor la experiencia del paciente respecto a la atencién recibida. Otro aspecto importante es el
nivel de satisfaccion de los pacientes en relacion con la atencidén odontoldgica. La satisfaccién depende
de diversos factores, como el trato recibido por el personal, accesibilidad del servicio, comodidad de las
instalaciones, y efectividad del tratamiento. Objetivo: Evaluar la relacién entre el nivel de satisfaccion
de y la calidad de atencion percibida por los pacientes atendidos en la clinica odontolégica de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil durante el semestre B — 2024. Materiales y métodos: Se
realiz6 un estudio de tipo transversal, disefio descriptivo y analitico, de enfoque mixto (cuali —
cuantitativo). Resultados: Se observé una marcada tendencia hacia niveles medios de satisfaccion
(94%). La calidad de la atencion odontologica es mayormente percibida como media (88%). No se
encontrd una asociacion entre la satisfaccion general y la percepcion de la calidad en general entre los
pacientes (p > 0,05). Se encontré asociacion entre las dimensiones Seguridad y Sensibilidad con niveles
de satisfaccion medios y bajos (p < 0,001). Conclusién: A pesar de que la satisfaccion general de los
pacientes no se relacion6 directamente con la percepcion de calidad de atencion, se observaron que
pacientes con niveles medios de satisfaccion reportaron una calidad media en la dimension de
sensibilidad y una calidad baja para seguridad, sugiriendo que estos factores podrian ser limitantes para

alcanzar niveles mas altos de satisfaccion.

Palabras Clave: Calidad de atencion; Nivel de satisfaccion; Atencion

Odontoldgica; Factores sociodemograficos; Press Ganey; SERVQUAL




ABSTRACT

Introduction: Measuring quality allows healthcare professionals, such as dentists, to better understand
patients' experiences regarding the care they receive. Another important aspect is patients’ level of
satisfaction with dental care. Satisfaction depends on various factors, such as the treatment received from
staff, service accessibility, comfort of facilities, and treatment effectiveness. Objective: To evaluate the
relationship between the level of satisfaction and the perceived quality of care among patients treated at
the dental clinic of the Catholic University of Santiago de Guayaquil during semester B —2024. Materials
and Methods: A cross-sectional study with a descriptive and analytical design and a mixed approach
(qualitative-quantitative) was conducted. Results: There was a marked trend toward medium levels of
satisfaction (94%). The quality of dental care was mostly perceived as medium (88%). No association
was found between overall satisfaction and general perceived quality of care (p > 0.05). However, an
association was found between the dimensions of Security and Sensitivity and medium and low
satisfaction levels (p < 0.001). Conclusion: Although patients' overall satisfaction was not directly
related to their perception of the quality of care, it was observed that patients with medium satisfaction
levels reported medium-quality sensitivity and low-quality security. This suggests that these factors could

limit the achievement of higher satisfaction levels.

Keywords: Quality of care; Satisfaction level; Dental care; Sociodemographic factors;

Press Ganey; SERVQUAL
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INTRODUCCION

Sanchez A, et al* (2022) sefialan que, en los
ualtimos afios, el tema de la calidad en la
atencion odontoldgica ha cobrado una gran
relevancia en clinicas y consultorios tanto
publicos como privados. La medicién de la
calidad permite a los profesionales de la
salud, como los odont6logos, conocer
mejor la experiencia del paciente respecto a
la atencion recibida. Esto resulta ventajoso,
ya que permite identificar con mayor
claridad tanto el problema de salud como
las expectativas individuales de cada

paciente.2

Otro aspecto importante es el nivel de
satisfaccidn de los pacientes en relacion con
la atencion odontoldgica. La satisfaccion
depende de diversos factores, como el trato
recibido por el personal, accesibilidad del
servicio, comodidad de las instalaciones, y
efectividad del tratamiento. Estos aspectos

puede influir de manera significativa en la

experiencia del paciente y su evaluacion del

servicio recibido.'?

Actualmente, la satisfaccion de los
pacientes se utiliza como un indicador clave
para evaluar la calidad de los servicios de
salud y, de esta forma, ayuda a identificar
areas de mejora en infraestructura, equipo,

Insumos y otros recursos.!

Las clinicas dentales en las facultades de
odontologia buscan lograr un equilibrio
entre satisfacer las necesidades de los
pacientes y ofrecer una formacidn préactica
efectiva a los estudiantes. Es esencial
entender las motivaciones de los pacientes
para regresar a estos servicios, ya que esto
influye en el uso continuo de los mismos.
Sharka R, et al* (2024) indican que aquellos
pacientes que reportaron altos niveles de
satisfaccion con los tratamientos dentales
también mostraron una mejor adherencia,
una disminucion de citas perdidas y niveles

menores de ansiedad.*



La evaluacion de la calidad de la atencion
en odontologia es crucial, ya que la
retroalimentacién de los pacientes es un
componente esencial para mejorar los
servicios. En un contexto donde los
dentistas son considerados proveedores y
los pacientes consumidores, es fundamental
que la relacién entre ambos se base tanto en
habilidades clinicas como en interacciones

interpersonales.®

La satisfaccion del paciente impacta
directamente en el cumplimiento del
tratamiento y su percepcion de la atencion
recibida. Sin embargo, si esta satisfaccion
no se evalla adecuadamente, se corre el
riesgo de pasar por alto areas criticas que
afectan la calidad de la atencion.
Comprender el nivel de calidad vy
satisfaccion de los pacientes es vital para
identificar tanto las &reas de éxito como

aquellas que requieren mejoras. >

En base a los antecedentes revisados, el
propésito de este estudio fue evaluar la
relacion entre el nivel de satisfaccion y la

calidad de atencién percibida por los

pacientes atendidos en la clinica
odontoldgica de la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil durante el semestre
B —2024.

MATERIALES Y METODOS

Se realizd un estudio de tipo transversal,
disefio descriptivo y analitico, de enfoque
mixto (cuali — cuantitativo). EI componente
cuantitativo es reflejado en el uso de
cuestionarios estructurados, usando una
escala de Likert, obteniendo datos
numéricos que permitieron identificar
distribuciones y relaciones entre variables.
Por otro lado, el enfoque cualitativo esta
presente en la interpretacion de las
percepciones subjetivas sobre las distintas
dimensiones evaluadas.

Este estudio fue realizado en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil (UCSG), durante el
periodo de Octubre a Febrero del 2024 -
2025.

La poblacion de estudio estuvo conformada
por pacientes con tratamientos en proceso

en la Clinica Odontoldgica, entre Integral |



y Il. La muestra inicial fue de 120 pacientes
encuestados, sin embargo, se excluyeron 20
muestras que presentaban respuestas
incompletas. ElI tamafio se justificd
considerando antecedentes previos en la
misma institucién, donde investigaciones
similares evallan la satisfaccion de la
atencion odontoldgica con una muestra de
100 pacientes. Por lo cual, la muestra final
de este estudio fue de 100 participantes, lo
que permitié establecer asociaciones. Se
aplicé un muestreo consecutivo, dado que
los tiempos, dindmicas clinicas vy
disponibilidad de pacientes durante el
periodo B — 2024 limitaron el acceso a una
mayor cantidad de participantes.

Criterios de inclusién:  pacientes
aceptados para empezar su tratamiento en
Clinica Integral 1y Il, mayores de edad, que
acepten participar voluntariamente en el
estudio y firmen el consentimiento
informado.

Criterios de exclusion: pacientes que no

pertenezcan a la Clinica Integral | o 1, que

no hayan sido aceptados para empezar o

continuar su tratamiento, menores de edad,
con condiciones de salud mental o fisica
que limiten su capacidad para comprender
0 responder adecuadamente la encuesta, y
que se nieguen a firmar el consentimiento
informado.

Variables e Instrumentos de medicién
Se utilizd el cuestionario Press Ganey
modificado’® para medir los niveles de
satisfaccién de la atencion odontoldgica;
para este cuestionario se utilizé una escala
de Likert: 1. Experiencia muy mala, 2.
Experiencia mala, 3. Experiencia regular, 4.
Experiencia buena, 5. Experiencia muy
buena. Con los resultados obtenidos, se
sacd un promedio general para determinar
el nivel de satisfaccion (Alta 4,1 — 5,0;
Media 3,1 — 4,0; Baja 1,0 — 3,0).

Para medir la Calidad de la atencion, se
utilizo el cuestionario SERVQUAL?;
estuvo conformado por 5 dimensiones:
fiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia
y bienes tangibles. Para este cuestionario se
utilizd6 una escala similar: 1. Muy en

desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de



acuerdo ni en desacuerdo, 4. De acuerdo, 5.
Muy de acuerdo. Se calculé el promedio
general de cada dimension y del
cuestionario en general para determinar el
nivel de calidad (Alta 4,1 — 5,0; Media 3,1
—4,0; Baja 1,0 — 3,0).

Se incluyeron preguntas a la ficha de
recoleccion de datos para determinar el
sexo, edad, ocupacion, nivel académicoy la
clinicaen la que recibe atencion el paciente.
Andlisis estadistico

Se utilizaron frecuencias y porcentajes para
presentar las caracteristicas
sociodemograficas de los pacientes
evaluados. Se utilizd la prueba Exacta de
Fisher-Freeman-Halton, pruebas  de
normalidad de Shapiro-Wilk, Rho de
Spearman y Kruskal-Wallis.
RESULTADOS

A partir de los resultados analizados, se
obtuvo una media de edad de 34,31, con un
minimo de 18 y méaximo de 72 (DE:
12,099).

Gréfico 1. Distribucion porcentual de las
Caracteristicas sociodemogréaficas de la

poblacién evaluada.
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En el Grafico 1, se puede observar que la
mayoria de los participantes son mujeres
(55%). En cuanto a la ocupacion, el grupo
con mayor representacion corresponde a
“estudiantes” (31%). Respecto al nivel
académico, se evidencia una prevalencia de
participantes con educacion de tercer nivel
(57%). Finalmente, en relacién la clinica
integral, destaca que la mayoria de los
pacientes pertenecen a la Clinica Integral |
(67%).

Nivel de satisfaccion y Percepcion de

Calidad



Graéfico 2. Nivel de satisfaccion y Calidad

— Distribucion porcentual.
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En el Gréfico 2, los resultados sobre la
satisfaccion general muestran una marcada
tendencia hacia niveles medios de
satisfaccion, ya que el 94% de los
participantes reportdé una satisfaccion
media, lo cual sugiere que existen areas de
oportunidad para mejorar.

En cuanto a la percepcion de calidad
general, Grafico 2, la calidad de la atencion
odontolégica es mayormente percibida

como media (88%), con una pequefia

proporcion de respuestas indicando una
calidad alta (3%). Esta percepcién podria
estar influenciada por una falta de conexion
emocional con el paciente o0 una
comunicacién insuficiente por parte de los
estudiantes o personal.

Dimensiones de Calidad y Nivel de
Satisfaccion

Fiabilidad: ElI 74% de pacientes que
reportaron un nivel de satisfaccion medio,
presentaron una percepcion de calidad de la
fiabilidad como “media” y 17% “baja”. La
prueba Exacta de Fisher indicé que no hay
una diferencia significativa (p 0,211).
Seguridad: El 83% de los pacientes que
presentaron un nivel de satisfaccion medio,
presentaron una percepcion de la calidad
“media” respecto a la seguridad, mientras
un 4% tiene una percepcion baja. La prueba
Exacta de Fisher arroj6 un p valor inferior a
0,05, indicando una significancia
estadistica (p < 0,001).

Sensibilidad: El 73% de los pacientes que
presentaron un nivel de satisfaccion medio,

presentaron una percepcion de calidad



“baja” respecto a la sensibilidad. La prueba
Exacta de Fisher arroj6 un p valor inferior a
0,05, indicando una significancia
estadistica (p < 0,001).

Empatia: El 76% de los pacientes que
presentaron un nivel de satisfaccion medio,
reportaron una percepcion de la calidad
“media” y 10% “alta” respecto a la empatia.
La prueba Exacta de Fisher indicd que no
hay una diferencia (p 0,844).

Bienes tangibles: El 80% de los pacientes
que presentaron un nivel de satisfaccion
medio reportaron una percepcion de la
calidad “media” y 6% “baja”. La prueba
Exacta de Fisher indicd que no hay una
diferencia (p 0,768).

Factores sociodemogréaficos

Para evaluar las diferencias entre grupos, en
la Tabla 1, se utiliz6 la Prueba Exacta de
Fisher-Freeman-Halton.

Tabla 1. Nivel de satisfaccion y Calidad de
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atencion segun los factores
sociodemograficos evaluados -
Distribuciéon porcentual.
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*B: Baja, M: Media, A: Alta. *Prueba Exacta de
Fisher-Freeman-Halton.

Sexo

Se observo que, entre hombres (84,4%) y
mujeres (90,9%) predominé un nivel de
calidad media (p 0,539). En cuanto a la

satisfaccion, se observo una distribucion



similar, con un predominio de un nivel de
satisfaccién media entre hombres (95,6%) y
mujeres (92,7%) (p 0,809) (Tabla 1).
Nivel académico

En cuanto al nivel académico, se observd
que los pacientes que referian haber
acabado la primera, secundaria, pacientes
con tercer y cuarto nivel, reportaron con
mayor frecuencia una calidad media, con
porcentajes que van desde el 84,2% hasta el
100% (p 0,358) (Tabla 1).

En cuanto a la satisfaccion, se observé que
la satisfaccion media predominé en todos
los niveles académicos, destacando los
pacientes que refirieron haber terminado la
primaria y de cuarto nivel con un 100%
cada uno (p 0,167) (Tabla 1).

Ocupacion

Se observé que entre las amas de casa,
comerciantes, especialistas y estudiantes
predomind un nivel medio de calidad, con
porcentajes que iban desde el 81,8% hasta
el 90,9% (p 0,968).

En cuanto a la satisfaccion, también se

observé un predominio de una calidad

media entre las distintas ocupaciones
registradas, con porcentajes que van desde
el 90% hasta el 100% (p 0,342) (Tabla 1).
Clinicas

Se observd que, en las clinicas integrales |
(85,1%) y Il (93,9%) predomind una
calidad media de atencién (p 0,332). Por
otra parte, se observaron altos porcentajes
de un nivel de satisfaccion medio entre
ambas clinicas (CI I: 95,5%; CI I1: 90,9%)
(p 0,502) (Tabla 1).

Edad

En la Tabla 2, se utilizé la prueba Kruskal-
Wallis para comparar la distribucion de la
edad entre los niveles de satisfaccion y
calidad.

Tabla 2. Prueba de Kruskal-Wallis para
muestras independientes.

Nivel de

. .. | Mediana | Min. | Max | DE
satisfaccion

Nivel Alto 415 25 | 54 [11,958

Nivel

Medio 30,5 18 | 72 (12,144

Nivel Bajo | 24,5 24 | 25 | 0,707

Valor p 0,208




Calidad de

- Mediana | Min. | Max | DE
Atencion

Nivel Alto 42 23 | 52 | 14,73

Nivel

Medio 30 18 | 72 | 12,44

Nivel Bajo 33 24 | 50 | 7,86

Valor P 0,851

En la Tabla 2, empezando por la variable
de satisfaccion, los pacientes con un nivel
alto de satisfaccion tienen una mediana de
edad de 41,5 afios, mientras que los de nivel
bajo tienen una edad de 24,5 afos.

En cuando a la edad y los niveles de calidad
de atencion, los pacientes que perciben una
calidad alta de atencion tienen una mediana
de edad de 42 afios, mientras que los que
perciben una calidad baja tienen una edad
media de 33 afios (Tabla 2).

En ambos casos se obtuvo un p valor
superior a 0,05, indicando que no hay una
asociacion significativa entre la edad y su
nivel de satisfaccion (p 0,208) o percepcion
de la calidad de atencion (p 0,851). Estos
resultados sugieren que las edades estan

distribuidas de manera similar en todos los

grupos, entre calidad y satisfaccion (Tabla
2).

Relacion entre los niveles de satisfaccion
y calidad de atencidn

En la Tabla 3, se puede observar los
resultados de la prueba de Shapiro Wilk,
estos muestran un valor estadistico
significativo (p < 0,001) para las variables
de Satisfaccion y Calidad general. Esto
indica que los datos no siguen una
distribucién normal, por lo cual se utilizo la
prueba Rho de Spearman para analizar la
relacion entre las variables.

Tabla 3. Prueba de normalidad de
variables y correlacion de Spearman —

Nivel de Satisfaccion y Calidad de
atencion.

Prueba de normalidad — Shapiro Wilk

Estadistico | gl | Sig.

Nivel de

) ., 0,308 100 | <,001
satisfaccion

Calidad de

- 0,458 100 | <,001
atencion

Rho de Spearman - Correlacion

Calidad de atencion




Coeficiente
de 0,016
correlacién
Nivel de
satisfaccion | i niticancia | 0,878
N 100

La prueba Rho de Spearman, en la Tabla 3,
arrojo un coeficiente de compensacion de
0,16, indicando una relacion
extremadamente débil entre la satisfaccion
y calidad general de los pacientes. El valor
de significacion (p) es 0,878. Esto significa
que no hay evidencia estadistica suficiente
para rechazar la hipotesis nula, que
establece que no existe una relacion
significativa entre ambas variables.

Estos resultados sugieren que, aunque los
pacientes tienen una perspectiva de calidad
“media”, no necesariamente se traduce en
una mayor satisfaccion.

DISCUSION

La percepcidn del usuario y su satisfaccion

constituyen aspectos fundamentales para

evaluar la calidad de la atencién en salud.

10

En odontologia, no basta con identificar el
perfil sociodemografico de los pacientes,
sino que es crucial comprender sus
necesidades, expectativas y la forma en que
valoran los servicios recibidos.®

Autores como Aldossary M, et al® (2023),
también evaluaron el nivel de satisfaccion
de pacientes que recibian atencion
odontoldgica en Centros de Salud de Arabia
Saudi. Estos pacientes reportaron un nivel
de satisfaccion alto, abarcando un 82,2% de
la muestra. Estos hallazgos difieren de lo
observado en el presente estudio, donde se
obtuvo en mayor proporcion un nivel de
entre los

satisfaccion medio  (94%)

pacientes atendidos en la Clinica
Odontoldgica de la Universidad. Subait
AA, et al*® (2016), al igual que los
hallazgos reportados, observaron que el
52% de sus pacientes evaluados reportaron
estar satisfechos con los servicios
odontolégicos recibidos.

Rivera D, et al® (2024), quienes evaluaron
el nivel de satisfaccion de una poblacion
Clinica

similar, atendidos en la



Odontoldgica de la UCSG en el periodo B
— 2023 en distintas clinicas de especialidad,
seflalan un 57% de satisfaccion general
media. Estos resultados se asemejan a lo
reportado en este estudio, donde se evaluo
el nivel de satisfaccidn general en pacientes
atendidos por estudiantes dentro de sus
altimos  afios  académicos,  quienes
reportaron de igual forma, un nivel medio
de satisfaccion.

Cancio T, et al** (2023), evaluaron la
calidad de la atencién odontoldgica

percibida por pacientes que reciben
atencion en un centro de salud en Peru.
Estos autores reportaron, en su gran
mayoria, un nivel de calidad alto en las 5
dimensiones: Fiabilidad (74,7%), seguridad
(73,6%), capacidad de respuesta (73,6%),
empatia (70,1%) y bienes tangibles
(74,7%). Estos hallazgos contrastan con los
resultados obtenidos en este estudio, donde
4 dimensiones (fiabilidad, seguridad,
empatia y bienes tangibles) se reportd, en
gran mayoria, una calidad media. Mientras

que, la “capacidad de respuesta” fue
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reportada por el 86% de los participantes
como una calidad baja.

Otros autores como Alvarez J, et al'
(2020), evaluaron el nivel de satisfaccion en
pacientes que recibian atencion
odontoldgica en un hospital en Lima. Estos
autores reportaron una calidad baja en 3
dimensiones, capacidad de respuesta
(69,12%), empatia (66,44%) y aspectos 0
bienes tangibles (67,74%), contrastando
con lo reportado en este estudio.

Por otro parte, Alvarez J, et al'? también
reportaron que la dimensiones seguridad y
fiabilidad presentaron porcentajes
equitativos, repartidos entre un nivel de
calidad alto (S: 45,98%; F: 50,80%) y bajo
(S: 54,02; F: 49,2%). A diferencia de los
resultados presentados por estos autores, en
el presente estudio se observo que, en la
dimension seguridad, solo el 5% de los
pacientes reportaron una calidad alta,
mientras que el 9% reportd una calidad
baja. En cuando a la dimension fiabilidad,

el 4% reportd un nivel alto y el 17% un

nivel bajo.



Fuentes R, et al*® (2019), determinaron la
calidad de atencion odontoldgica percibida
por pacientes atendidos en un hospital en
Francia. Reportaron los niveles de calidad
de forma general; el porcentaje mas alto
pertenece al nivel de calidad “bajo”,
abarcando un 68,24% de su muestra de
estudio. Mientras que el 30,41% reporto
una calidad media vy, solo el 1,35%, una
calidad alta. Contrastando con estos
autores, en este estudio solo el 9% de los
participantes reportaron un nivel de calidad
bajo y el 3% un nivel alto.

Por otra parte, Sanchez A, et al! (2022),
reportaron que los pacientes con niveles de
satisfaccion alto reportaron una percepcion
las 5 dimensiones

de calidad alta en

evaluadas: tangibilidad, seguridad,

sensibilidad, fiabilidad y empatia, con un
96,7%, 93,4%, 90%,

90%, y 93,4%

respectivamente. Estos hallazgos
contrastan parcialmente con lo observado
en este estudio, donde los pacientes con

niveles de satisfaccién medios reportaron
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con mayor frecuencia una percepcion de
calidad media y baja.

Por otra parte, Sanchez A, et al®, presenta
resultados similares al evaluar las
asociaciones, donde sefiala que el nivel de
satisfaccion se relaciona con la sensibilidad
(p 0,003) y seguridad (p 0,003),
asemejandose a los resultados obtenidos en
el presente estudio.

Otros autores, como Guzman J, et al®*
(2018), presentaron resultados similares a
lo observado en el presente estudio. Estos
autores evaluaron la calidad de atencion en
una Clinica Dental Universitaria de Lima,
Perd. Reportaron un nivel de calidad
general “medio”, abarcando el 75% de la
muestra.

En cuanto a las clinicas, Gutiérrez, et al®®
(2023) evaluaron el nivel de satisfacciéon y
calidad en diferentes tipos de clinicas de
especialidad odontolégica; estos autores
sefialan una diferencia significativa entre la
satisfaccion y calidad de las distintas

clinicas (p 0,014). A diferencia de estos

hallazgos, en ambas clinicas integrales se



encontrd un nivel de calidad y satisfaccion
medio, sin diferencias significativas.

En este estudio no se encontraron
diferencias significativas entre el sexo,
edad, nivel académico, ocupacion y la
calidad de atencion percibida. Al evaluar
estas variables todas arrojaron un nivel
superior a 0,05, lo que indica que no existe
una relacion estadisticamente significativa
entre estas variables. Asimismo, entre estas
variables y el nivel de satisfaccion tampoco
se encontrd una asociacion significativa.
Espejo D, et al'® (2018), reportaron que no
hubo diferencias significativas entre
géneros respecto al nivel de satisfaccion (p
0,221). Estos resultados se asemejan a lo
observado en este estudio, donde hombres
y mujeres reportaron una calidad media en
porcentajes similares (H: 84,4%; M:
90,9%), sin significancia estadistica entre
variables (p 0,539).

En contraste con lo reportado en el presente
estudio, Chiroque J, et al'’ (2022),
evaluaron los niveles de satisfaccion de la
atencion

odontolégica en  pacientes
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militares que fueron atendidos durante la
pandemia de COVID-19. Estos autores
reportaron una diferencia significativa entre
el sexo y los niveles de satisfaccién, donde
el 100% de las mujeres estuvieron
altamente satisfechas, mientras que los
niveles de

hombres presentaron

satisfaccion altos (79,82%) y bajos
(20,18%) (p < 0,001). Sin embargo, Rivera
D, et al® (2024), reportaron hallazgos
similares a lo presentado en este estudio.
Los autores sefialan que no hubo
diferencias significativas entre géneros (p
0,540).

A diferencia de lo observado en este
estudio, Alruwais, et al*® (2024), reportaron
que los pacientes que tienen menos
probabilidades de presentar niveles de
satisfaccion altos son los que mantienen
algin trabajo, comparado con los
desempleado o estudiantes. Estos autores
sefialaron una diferencia estadisticamente
significativa entre las ocupaciones y el

nivel de satisfaccion.



En cuanto a los niveles académicos, Subait,
et al'® (2016) reportaron que los pacientes
que refieren tener niveles académicos altos
se asociaron con niveles bajos de
satisfaccion. Estos resultados contrastan
con lo presentado en este estudio, donde se
observé un nivel de satisfaccion medio que
predomind entre todos los niveles
académicos. Por otro lado, Aldossary, et al®
evaluar la

(2023), en su estudio, al

asociacion entre los empleos, nivel
académico alcanzado por cada participante
y la calidad de la atencion, observaron que
estas variables sociodemogréficas i
influyen en la percepcion de calidad de
atencion de los pacientes, contrastando con
lo reportado en este estudio. Gutiérrez, et
al®®  (2023),

otra parte, report6 una

asociacion significativa entre el nivel
académico alcanzado y los niveles de
satisfaccion (p < 0,001).

Karatuna I, et al*® (2022), reportaron una
falta de asociacion estadistica entre la
la edad de

calidad percibida y los

participantes (p 0,280). Estos resultados se
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alinean con lo observado en este estudio,
donde tampoco se hall6 una asociacion
entre la edad y los distintos niveles de
calidad evaluados (p 0,851). Graziani F, et
al® (2020), también reporté una falta de
asociacion entre estas variables (p 0,07).
Cancio T, et al*! (2023), mediante la prueba
Rho de Spearman, evaluaron la relacién
entre la satisfaccion y la calidad de atencion
percibida por los pacientes. Los autores
encontraron un p valor de 0,000 con un
coeficiente de correlacion de 0,937 entre
estas variables, afirmando que existe una
relacion significativa entre la satisfaccion y
la calidad de atencion odontoldgica
percibida por los pacientes atendidos en el
centro de salud en Perd.

Otros autores como Santes B, et al?! (2023)
evaluaron la calidad de atencion en una
enfermeria y el nivel de satisfaccion de sus
pacientes. Estos autores, similar a lo
reportado en este estudio, no encontraron
una asociacion significativa entre el nivel

de satisfaccion y la calidad percibida (p

0,248).



A diferencia de lo presentado por Cancio T,
et al*, en este estudio se obtuvo un
coeficiente de correlacion bajo, indicando
una relacion débil entre ambas variables,
sin significancia estadistica (p 0,878).
Autores como Huamani M, et al® (2023),
al igual que en este estudio, evaluaron la
relacion entre la satisfaccion y la calidad de
atencion, pero de pacientes atendidos en
servicios de emergencia de un hospital
publico. A diferencia de la falta de
significancia estadistica encontrada en el
presente estudio, estos autores reportaron
una relacion positiva y estadisticamente
significativa entre estas variables (p 0,000).
CONCLUSION

La satisfaccion como la calidad de atencion
fueron mayormente percibidas en niveles
medios por todos los participantes.

A pesar de que la satisfaccion general de los
pacientes no se relacion6 directamente con
la percepcion de calidad de atencidn, al
analizar las dimensiones especificas de la
calidad, se observd que pacientes con

niveles medios de satisfaccion reportaron
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una percepcion media de la calidad media
en la dimension de sensibilidad y una
percepcién baja de la calidad para
seguridad, sugiriendo que estos factores
podrian ser limitantes para alcanzar niveles
mas altos de satisfaccion.

RECOMENDACIONES

Para garantizar una experiencia optima y
fortalecer la reputacion de la clinica, es
fundamental optimizar la dimension de
seguridad, que comprende la cortesia del
personal, asi como la confianza y
credibilidad que los pacientes perciben en
la atencion brindada. De manera
complementaria, potenciar la sensibilidad,
entendida como la disposicion para asistir
al paciente y la capacidad resolutiva del
equipo, permitira elevar los niveles de
satisfaccion y mejorar la percepcion de
calidad del servicio. Estas mejoras no solo
consolidaran la imagen institucional, sino
que también impulsaran la fidelizacién de
los pacientes, generando un impacto
positivo en la sostenibilidad y crecimiento

de la clinica.
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ANEXOS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SATLUD
CARRFEA DE ODONTOLOGIA
FICHA DE REGISTRD DE DATOS
1. Edad del paciente:

1 Sewe:
O Mejer O Hiupkes

3. rupacitn:

4. ;En gué ciinica ndemcelépica recibe atencisn?
O Clindca Integral |

O Clindca Integral 11

[}

Nrvel académico akcanzads:

MAn gL
Primaria
Secundarnia

lereer mived

o o o o oo

Luiartoe mived

&, Inpresos memsnales:
O Mis dal salamo bdsioo
O Salemio bdzioo

O Menes del salano bisico

. (Usied sperts Enancieramence prra bz sazces de su crasamiemes”
O Si. e hago carge de todos los gasts
O ®Wo el etudionie paga wdo mi rolemieso

O 5i. pago mitad y misad con el estudiante
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Cortezta del periomal del area de
Tepiztra.

ExpeTiencia
iy mala

Expemiencia
miala

ExpeTiencia

regudar

ExpeTiencia

BiiEma

ExpieTieTican
iy Biena

Comodidad v aprado de la 1oza
de xpera.

Comodidad v aprade duranee &l
sxamen odomcoldzics (revizidn de
Ia cavidad bocal)

Amabilidadicorcesia del

sdonttlopn (estudiznts) que L=
brinda srencida.

Cortezta del periomal de
seznridad.

Titmapo de expers amces de pazar
2 la CHeica Qdeniolépica para
revizida.

Amabilidad corcezia del
provesdsr de in Hizdtoria Climica.

Explicacionss que ¢l odonrslopes
le dio zobre zu
oondicidm/diagnésrico.

Preocupacién & inferds que &l
edonttlopn moztrd para resalver
SUI prepundas o inguiemades.

Loz exfoerzes del odenntlopa
para incloirks en lax decizione:
obre o frecEmisnte.

Informaciem que o] odentaloga le
diz zobre medicacidn/Tecea
médica posterior 8 mn
procedimiento quirdrgios —

daod & - a.

Inzerucciones que le dio =l
sdonttlopo sobre sw aucocnidada.

Conversacion del sdonedlego que
fevo com woeed, tdrmino: que
nuted pudo entender de In
comversacidn v'o explicacida.

Cantidad de dempo que ¢l
sdonetlopo pasé con nited hazea
finalirar 1o cratamisnto.

Frecusmcia de sepuimisnts de

ratamiseie por parte del
edomsdlogo.

Alegria general de loz
procedimisntos v tratamisntos
realizados por ol odontdloge.

Limpiezn general de muesira
précocs.

Probabilidad de que recomiende
muestra pracrics 8 siros
paciemoes.
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Toems

Muy en
desacuerdn

En
desacuerdo

Mide scuerdo
i en
deRiCUETdn

ke Geuendn

Muy de

acuerdo

El servicio fue realizado
CorTectamente.

El perzonal hace su trabajo de
manera cuidadoza,

El personal muestra interes en
selncionar sus problemas.

El tismpo de espera para
recibir el servicio fue breve.

El tiempo de doracion del
tramite o servicio fie
fdecuado.

Recibio informacion preciza
para el servicio.

El trato del personal fue
smahle ¥ cortes.

El persomal es profesional v
capacitado,

Usted puede confiar en &l
personal de exte centro de
salud

Ellenguaje de la persona que
le stendio era claro.

Los horarios de atencion son
claros ¥ se respetan.

Considers que esta unidad de
salud conoce sus megesidades.

El personal estaba bien vestido
v asendo,

Las instalaciones son
sgradables ¥ limpias.

Las instalaciones son
fdecusdas para este tipe de
Iervicie.

En peneral, eztey satisfecko con el
servicio recibido em safn clinica.

20




FACTULTAD DE CIEXCIAS DE LA SALUD - CARRERA DE ODONTOLOGTA
CONSENTINIENTO INFORMADO

Tema: “CALIDATY DE ATENCION Y SATISFACCION DE PACIENTES
ATENDIDE EN LA CLINICA ODONTOLOGICA DE LA UCSGE"

Objetive general: Evaluar 1a relacion ente la calidad de la stencidn v el nivel de
satisfaccicn de oz paciemtss atendidos en la climica odomtologica de 1z Universidad
Cadlica de Santiazo de Gusvaguil durante ol semastra B — 2024,

Este estudio consists en realizar encuestas 3 los paciestes con el proposite de recolectar
informacian sobre la satzfaccian v su percepoicn de La calidad de atencicn de recibida en
lz Chnica Odonteldgica de la TICSG. La participacion en este ssnidio no significa ningin
rizzgo para la salud v 3o afirma que se mantendra 1z confidencialidad de todos los datos
personales otargados par los participartes,

Yo de afos, com CL
. acegto participar en 1z investizacide titalada “CALIDAD DE
ATEMCION ¥ SATISFACCION DE PACIENTES ATEMDIDOS EM LA CLIMICA
CDONTOLOGICA DE LA TUCSG". Certifico que al abumno de Décime ciclo Diavid
Femando Pérsz Fivas, me ha explicado el propozito de esta mvestizacica. He entendida
que mi participacion en este estudio no repercutita en mi zzlud v que se mantendra la
confidencizlidad de rmis datos. Acepto los datos proporcionsdos sean utilizados en este
exmdio.

Fimna del participants Firma dal shomna

Finma del testizo
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