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EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS
EN PROCEDIMIENTOS RESTAURADORES EN LA CLiNICA
RESTAURADORA Il DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE GUAYAQUIL.

Resumen

Introduccién: Avedis Donabedian establecid un modelo de evaluacion de calidad en salud basado en
estructura, proceso y resultado, elementos que siguen vigentes en la valoracién de la atencion odontolégica.
En la actualidad, garantizar altos estandares de calidad representa un desafio constante, ya que persisten
barreras que afectan la experiencia del paciente. En este contexto, la percepcion del usuario resulta esencial,
pues la satisfaccion se asocia con el cumplimiento del tratamiento, la confianza y la continuidad del servicio.
Objetivo: Determinar el nivel de satisfacciéon de los pacientes atendidos en procedimientos restauradores en
la clinica odontoldgica de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil (UCSG). Materiales y métodos: El
estudio fue aprobado por los comités de ética correspondientes y se diseid con enfoque cuantitativo,
transversal y descriptivo-observacional. La muestra estuvo conformada por 70 pacientes mayores de edad,
seleccionados segun criterios de inclusion y exclusion, quienes respondieron una encuesta basada en el
modelo Servqual con 10 preguntas que abordaron cinco variables: percepcion del paciente, calidad del
proceso, condiciones estructurales de la clinica, servicio odontolégico y resultado del tratamiento.
Resultados: Se evidenciaron que mas del 50% de los encuestados se manifestaron muy satisfechos en todos
los aspectos evaluados, destacando el trato cordial de los estudiantes, la explicacion de los procedimientos,
la higiene de las instalaciones, la confianza generada durante la atencion y los resultados clinicos y estéticos
obtenidos. Conclusién: La satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica restauradora Il de la UCSG
fue mayoritariamente positiva, reflejando un adecuado desempeno académico y clinico de los estudiantes.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion del paciente, procedimientos restauradores.
Abstract

Introduction: Avedis Donabedian established a healthcare quality evaluation model based on structure,
process, and outcome, elements that remain fundamental in assessing dental care. Currently, ensuring high
standards of quality represents a constant challenge, as barriers that affect patient experience persist. In this
context, the patient’s perspective is essential, since satisfaction is associated with treatment adherence, trust,
and continuity of care. Objective: Determine the level of satisfaction among patients receiving restorative
procedures at the dental clinic of Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil (UCSG). Materials and
Methods: The study was approved by the corresponding ethics committees and designed as a quantitative,
cross-sectional, descriptive-observational study. The sample consisted of 70 adult patients, selected according
to inclusion and exclusion criteria, who answered a survey based on the Servqual model with 10 questions
addressing five variables: patient perception, process quality, structural conditions of the clinic, dental service,
and treatment outcome. Results: showed that more than 50% of respondents reported being very satisfied in
all evaluated aspects, highlighting the cordial treatment of students, the explanation of procedures, the hygiene
and comfort of facilities, the confidence generated during care, and the clinical and esthetic outcomes
obtained. Conclusion: patient satisfaction in the UCSG Restorative Clinic || was predominantly positive,
reflecting an adequate academic and clinical performance by dental students.

Keywords: quality of care, patient satisfaction, dentistry, restorative procedures.



INTRODUCCION

Avedis Donabedian fue un pionero
en el campo de la evaluacion de la
calidad en atencion médica y la
definié como el grado en que los
servicios de salud aumentan la
probabilidad de

resultados de salud deseados y son

obtener los

consistentes con el conocimiento

profesional actual.’

En 1988

herramienta fundamental para

desarroll6 una

evaluar la calidad de la atencion en
salud y se basa en ftres
componentes clave: estructura,
proceso, resultado. Estos
componentes permiten optimizar
las  condiciones  emocionales,
actitudes y reacciones que los
pacientes experimentan antes,
durante y después de recibir

atencion.”

En la actualidad, el sector de salud
se encuentra frente al desafio
constante de garantizar elevados
estandares de excelencia en la
prestacion de sus servicios. Este
problema representa una
problematica para las instituciones
sanitarias, incluyendo la atencién

odontoldgica.?

De acuerdo con la literatura aun se
documentan falencias y barreras
que afectan la prestacion de
servicios odontolégicos y ponen en

riesgo la calidad de la atencion.?3

Un método que suelen emplear las
clinicas es el uso de encuestas
para recopilar datos y poder
analizar la calidad de atencion, para
asi identificar errores e implementar

intervenciones

especificas.*

La calidad de atencion en salud es
una de las mayores
preocupaciones de quienes toman
servicios de salud y una necesidad
de quienes requieren de estos

servicios.*

La perspectiva del paciente es
importante porque es mas probable
que los pacientes satisfechos
cumplan con el tratamiento vy
continuen utilizando los servicios

de un mismo prestador. °

Los odontélogos tienen un rol
importante en la promocion de
atencion en la salud para el servicio
de atencion a pacientes en la
practica profesional. La satisfaccion
en odontologia por parte del
usuario se encuentra definido como

una acumulacidon de sentimientos



positivos 0 negativos hacia el

trabajo brindado por el profesional.®

La satisfaccion es la evaluacién
personalizada o percibida del
usuario externo frente al uso de un
servicio o producto intangible, y
esta podria estar influenciada por
algunos aspectos como la
disposicion o no del paciente de
acceder a esta atencién, el lugar
donde esta se realiza o los recursos
economicos con los que cuente
para pagar por los servicios

brindados.”

La satisfaccion es un indicador para
la  evaluacion, progresion vy
medicion de la calidad del servicio.
La atencidn recibida y ofertada en
los servicios de la salud se
encuentra directamente
relacionada con la percepcion de

cada paciente. 8

Ademas, se debe tener en cuenta
factores como la empatia y la
cordialidad de todo el personal de
salud al momento de brindar el
servicio. También se debe tener
presente que el acceso y confianza
para influir y determinar la calidad
de la atencion recibida por parte del
usuario es mediante el buen

trato.210

En el ambito universitario, la
satisfaccion del paciente adquiere
un valor muy particular ya que
refleja la calidad de la atencién
brindada por parte de los
estudiantes, sino que también
refleja el desempefio académico de
los futuros profesionales. Estudios
realizados en Ecuador, han
evidenciado que los pacientes
suelen manifestar altos niveles de

satisfaccion.!

Un estudio realizado en la
Universidad Central del Ecuador en
el 2018 y otro en un centro de salud
ubicado en Pichincha — Ecuador en
el 2025, describieron que la calidad
de los servicios brindados por parte
de los profesionales refleja una
percepcion positiva que esta
vinculada al trato  recibido
valorando de manera satisfecha a

ambas instituciones.'213

Con estos antecedentes, el
propésito de esta investigacion es
determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes atendidos en
procedimientos restauradores
dentro de la clinica odontoldgica de

la UCSG.



MATERIALES Y METODOS

El presente estudio fue aprobado
por el Comit¢ de FEtica e
Investigacion de la Universidad
Catdlica Santiago de Guayaquil y
por la Comision Académica de la
Carrera de Odontologia. Asimismo,
se contd con la autorizacion de la
directora de la carrera para el
acceso a la clinica odontolégica de
la UCSG y realizar la recoleccion de
datos.

La investigacion es de enfoque
cuantitativo, tipo transversal vy
disefo descriptivo — observacional,
no experimental.

Los criterios de inclusion son
pacientes mayores de edad, que
hayan recibido por lo menos un
tratamiento completo en la clinica
de Restauradora Il y que hayan
aceptado participar en el estudio;
mientras que los criterios de
exclusion son pacientes menores
de edad, que se hayan realizado
tratamientos odontoldgicos en otras
clinicas, con dificultades cognitivas
0 de comunicacion que impidan la
aplicacion del cuestionario.

El cuestionario const6 de 10
preguntas, la herramienta de
medicién fue Servqual el cual mide

la calidad de servicios. Se realizd

un muestreo probabilistico con un
margen de error de 5% y un nivel
de confianza del 95%. Las
variables de investigacion tales
como la percepcion del paciente, la
calidad del

condiciones estructurales de la

proceso, las

clinica, el servicio odontologico y el
resultado del tratamiento.

La encuesta se realizd en la
plataforma Google Forms a 70
pacientes que cumplian con los
criterios de inclusion. Una vez
obtenida la muestra, se realizé su
respectiva tabulacion en Microsoft
Excel para obtener los debidos
porcentajes, graficos y tablas; asi
como IMB SPSS para realizar un
cruce de variables y realizar

pruebas de chi cuadrado y p valor.

RESULTADOS
Un total de 70

participaron en la encuesta. Se

pacientes

obtuvo que el 52,90% de Ilos
participantes son de género
masculino mientras que el 47,10%
son de género femenino (Figura 1)
con una edad X de 30,7 afios.

Se evaluo el nivel académico de los
participantes, el 57,10% tienen un
titulo de tercer nivel mientras que el
28,60% solo han terminado la
secundaria. (Figura 2)



Figura 1 Distribucién de género de los
pacientes atendidos en la Clinica
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Figura 2 Distribucién del nivel académico
de los pacientes atendidos en la Clinica
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Segun la encuesta realizada se
pudo observar lo siguiente:

Percepcion del paciente (P1 y
P2): Se observa un panorama
favorable en la percepcion del
54,29% de los

participantes se mostraron muy

paciente. El
satisfechos con la atencién
brindada, mientras que el 57,14%
expres6 el mismo nivel de

satisfaccion en cuanto a la

5

comunicacion y trato recibido por

parte del estudiante. Estos
hallazgos evidencian que los
estudiantes lograron transmitir
cercania, seguridad y

profesionalismo durante la atencién
odontoldgica. (Tabla 1)

Calidad del proceso (P3, P4 y
P5): Al evaluar los aspectos
relacionados con la calidad del
proceso, se pudo observar que el
54,29% de los

manifestaron estar muy satisfechos

participantes

con la explicacion recibida acerca
del tratamiento, lo que indica que
los estudiantes lograron comunicar
de una manera clara vy
comprensible la informacion
necesaria.

En cuanto a la puntualidad de
atenciéon, el 44,29 % manifestd
estar muy satisfecho; sin embargo,
el 17,14% se mostré insatisfecho,
lo cual evidencia que existe una
necesidad en reforzar este aspecto.
Finalmente, la informacion sobre
cuidados post tratamiento fue
considerada muy satisfactoria por
parte los participantes en un
51,44%, lo cual refleja que los
estudiantes no solo se preocuparon
por el tratamiento en la clinica, sino
que también se preocuparon por el

cuidado en el hogar.



En conjunto estos resultados
evidencian que la calidad de
proceso fue valorada de manera
positiva por parte de los
encuestados. (Tabla 1)
Condiciones estructurales (P6):
La comodidad e higiene de la
clinica odontolégica son factores
que influyen de manera directa en
la atencion del paciente. En este
54,29% de los

encuestados se mostraron muy

estudio, el

satisfechos con estas condiciones,
lo cual respalda que Ia
infraestructura cumplid6 con los
estandares esperados. Esto
adquiere una gran relevancia ya
que fortalece el entorno clinico de
la institucion. (Tabla 1)

Servicio odontolégico (P7): Esta
variable fue evaluada en base a la
confianza y seguridad transmitida
por los estudiantes. En este
aspecto se pudo observar que el
55,71% reportdé sentirse muy
satisfecho, lo cual resalta un
componente esencial en la practica
clinica. Al transmitir esa confianza y
seguridad en el paciente se traduce
en que los estudiantes han
cumplido con las expectativas en la
formacion académica y valores que
se imparten por cada docente de la

universidad (Tabla 1)

Resultado del tratamiento (P8 y
P9): En lo que respecta a los
resultados clinicos del tratamiento
odontoldgicos, los datos
demostraron un balance positivo. El
58,58% de los pacientes indicaron
estar muy satisfechos con el
resultado final del tratamiento
odontoldgico, lo que refleja que los
estudiantes cumplieron con las
expectativas estéticas y
funcionales.

De igual manera, la calidad del
material restaurador fue valorada
como muy satisfactoria ya que el
51,43% de los encuestados lo
manifestaron. Estos resultados
demuestran que los estudiantes no
sblo lograron establecer una
relacibn  adecuada con los
pacientes, sino que también
cumplieron con los objetivos
clinicos, funcionales y estéticos del
tratamiento restaurador. (Tabla 1)
En general (P10) se puede
observar que el 50% de los
participantes se encuentran muy
satisfechos con la atencion vy el
servicio brindado, lo cual indica que
la experiencia vivida por parte de
los pacientes en la clinica
odontolégica de la UCSG fue

valorada de manera favorable.
(Tabla1)



Tabla 1 Encuesta sobre la Satisfaccion de los Pacientes Atendidos en Procedimientos
Restauradores en la Clinica restauradora Il de la Universidad Catdlica de Guayaquil.

.M Uy Satisfecho | Indiferente | Insatisfecho | . Muy
satisfecho (%) (%) (%) insatisfecho
(%) ° ’ i (%)
P1. g,.Q.ue tan satisfecho estuvo con la ateqc!on y 54,29% 32,85% 8.57% 2.86% 1.43%
amabilidad del personal que lo recibié en la clinica?
P2. ; Qué tan satisfecho estuvo con la comunicacion y
trato recibido por el estudiante encargado de su| 57,14% 30% 8,57% 4,29% 0%
atencion?
P3. ;Como calificaria la explicacion que recibié por
parte del estudiante o profesional sobre el| 54,29% 32,86% 7,14% 5,71% 0%
procedimiento restaurador que se le iba a realizar?
Ff4. ¢ Qué tan satisfecho se smtlo.con la puntualidad y el 44,29% 22.85% 12.86% 17.14% 2.86%
tiempo de espera para ser atendido?
P5. ; Se encuentra satisfecho con la informaciéon que se
le brindé sobre los cuidados que debe tener posterior al| 51,44% 37,14% 5,71% 5,71% 0%
tratamiento?
P6. g,Cor_n’o ev'al_uarla la comodidad e higiene del area 54.29% 37.14% 7.14% 0% 1.43%
de atencion clinica?
P7. ;Qué tan satisfecho se sinti6 con el nivel de
confianza y seguridad que le transmitié el estudiante o| 55,71% 34,29% 8,57% 1,43% 0%
profesional durante el tratamiento?
P8. g,Que tan sgt!sfecho quedo con el resultado final del 58,58% 30% 5.71% 5.71% 0%
tratamiento recibido?
P9. (',Que tan sahsfec_ho se sintid con la calidad del 51.43% 37.14% 7.14% 4.29% 0%
material restaurador utilizado?
P10. En general, ;qué tan satisfecho se encuentra con
la atencion y tratamiento recibido en la clinica 50% 38,57% 11,43% 0% 0%
Restauradora I1?
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 2 Relaciéon entre género y nivel de satisfaccion de los Pacientes Atendidos en
Procedimientos Restauradores en la Clinica restauradora Il de la Universidad Catdlica
de Guayaquil.
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL(n)
GENERO | Indiferente | Muy satisfecho | Satisfecho Total X2 p-valor
Femenino 5 17 11 33
Masculino 3 18 16 37
Total 8 35 27 70 1.23 0.54

Valores p calculados con la prueba de chi? para la respectiva comparacion entre género y nivel de

satisfaccion general.
Fuente: Elaboracién propia

No existe relacion significativa entre el

género y el nivel de satisfaccion en general

por parte de los pacientes atendido en la

Clinica restauradora Il de la Universidad

Catdlica de Santiago de Guayaquil ya que

el valor p es mayor a 0.05. Tabla 2




DISCUSION

La calidad de atencibn en
odontologia esta determinada por
indicadores como la percepcion y la
satisfaccion de los pacientes, el
cual lo motiva al desarrollo y
progreso de la institucion; y a su
vez, permite observar los aspectos
que hay que cambiar, mantener o
seguir mejorando para lograr que la
satisfaccion por parte de los
pacientes se mantenga o este

incremente. 4.1

En la presente investigacion se
pudo observar que los pacientes
manifestaron una  percepcion
positiva en cuanto al trato recibido
por parte del estudiante y el tiempo
dedicado durante la atencion

odontologica.

Esta percepcion coincide con los
resultados de Almache et al. (2018)
6 & Righolt et al. (2018) 7, quienes
identificaron en su estudio que el
82% de los pacientes valoran de
manera muy significativa (p <0.01)
la actitud del profesional que los
esta atendiendo; asimismo, valoran

la buena comunicacion.

En cuanto a la calidad del proceso,
los pacientes manifestaron muy

satisfactorio el tiempo dedicado, la

explicacion del cuidado post
tratamiento y la informacion
brindada por parte de los

estudiantes.

De acuerdo con Luo et al. (2018) '8,
el 76,9% de los participantes de su
estudio manifestaron estar muy
satisfechos  con todas las
explicaciones que le brindaron los
profesionales a cargo. Mwebesa et
al. (2025) "9, indica que la
puntualidad y la organizacién de los
horarios de atencién influyen de
manera significativa en la calidad

del servicio (<p 0.05).

Respecto a las condiciones
estructurales de la  clinica
odontoldgica, Ajwani et al. (2021) 2°
determind que el 87% de los
pacientes consideran que la
infraestructura de las instituciones
influye  directamente en  su

experiencia durante el tratamiento.

Asimismo, Levin et al. (2025) 21,
indico que el 78.6% de los usuarios
manifiestan sentirse mas seguros
cuando observan un entorno limpio,
ordenado, bien iluminado y con

equipos en buen estado.

Estos hallazgos coinciden con los
resultados de este estudio ya que el

91,43% de los encuestados



manifestaron estar satisfechos o
muy satisfechos con la
infraestructura de la clinica

odontologica.

El servicio odontolégico que se
brindé en la clinica de la UCSG por
parte de los estudiantes de
odontologia, fue valorado de
manera muy satisfactoria por parte
de los participantes que

participaron en el presente estudio.

El estudio de Revelo et al. (2024) 22,
indicd que el 90% de los pacientes
indicaron que se sintieron muy
satisfechos con el trato brindado
por parte de los estudiantes ya que
fueron tratados con amabilidad,
respeto y sus necesidades fueron
tomadas en cuenta. Mientras que
Hurel et al. (2023) 23, indica que una
atencion empatica u respetuosa
aumenta la probabilidad de que el
paciente acuda al servicio en un
25%.

Finalmente, el resultado del
tratamiento restaurador realizado
mostro que la mayoria de los
pacientes estuvieron muy
satisfechos con los resultados

estéticos y funcionales.

Esto coincide con el estudio de
Singh at al. (2025)?* el cual reportd

en su estudio que el 92.1% de los
pacientes evaluaron de manera
positiva el tratamiento final.
Almohefer et al. (2025)?° refiere que
el éxito clinico se correlaciona con
la capacidad de que el paciente
retome la funcionalidad oral en un
(p< 0.01).

CONCLUSIONES

En base a los resultados se puede

concluir lo siguiente:

1. El trato cordial, amable y
respetuoso brindado por los
estudiantes de odontologia
generé6 un alto grado de
satisfaccion en los pacientes
encuestados.

2. La calidad del procedimiento
se realizd de manera

adecuada ya que |los
estudiantes explicaron los
tratamientos a realizar y por
la interaccién entre ambos,
lo cual contribuyé a una
buena experiencia.

3. La infraestructura de Ia
clinica odontolégica de la
UCSG fue valorada de
manera favorable por parte
de los pacientes y esto
genero confianza al

momento de realizar los

procedimientos.



4. ElI servicio odontoldgico

brindado por parte de los

estudiantes de la UCSG, se

lo catalogd de manera
satisfactoria debido a sus
actitudes y
comportamientos.

5. La mayoria de los pacientes
refirieron estar conformes
con los resultados del

tratamiento, lo cual indica un

gran desempefio por parte
de los estudiantes de
odontologia de la Clinica

Restauradora Il.

IMPLICACIONES EN LA
DOCENCIA

Las implicaciones en la docencia
que implican los resultados
obtenidos del presente estudio
radican en que permitiran identificar
aspectos en la atencién clinica que
influyen de manera directa en la
satisfaccion del paciente y que, a su
vez, se pueden incorporar como
elementos formativos en la

ensefanza odontolodgica.

En esta investigacion algunas de
las implicaciones que se deberian

fortalecer serian las siguientes:

10

Percepcion del paciente: la

satisfaccion y comunicacion
expresada por el estudiante refleja
que han adquirido destrezas de
empatia y cordialidad esto implica
la necesidad de seguir integrando
talleres de retroalimentacion para
fortalecer la relacion entre el

estudiante y el paciente.

Calidad del proceso: Indica una
satisfaccion en cuanto a que los
estudiantes pudieron transmitir una
informacion clara y segura, por otra
parte, la insatisfaccion de la
puntualidad es otro aspecto
importante que como clinica se
debe enfatizar una gestion de
tiempo, organizacion de citas y
compromiso  por parte  del
profesional, ya que esto es uno de
los aspectos claves en la practica

para una odontologia futura.

Condiciones  estructurales: El
reconocimiento satisfactorio de la
higiene y la comodidad en la clinica
de restauradora |l se ve reflejada en
los resultados por ende en las
implicaciones esto se debe
mantener los estandares de
bioseguridad y orden, de manera
que los estudiantes puedan
entender la importancia del entorno

fisico en la experiencia del paciente



Servicio odontoldgico: La confianza
y seguridad reflejada por los
estudiantes en la clinica de
restauradora Il de la UCSG, es
favorable, pero a nivel de las
implicaciones esto se debe seguir
fortaleciendo la autoconfianza de
los estudiantes, mediante practicas
que sean supervisadas, tutorias y
se realice una evaluacidn constante

de las habilidades clinicas.

Resultado del tratamiento: La
satisfaccion de los resultados
realizados por los estudiantes es
favorable, por lo cual es necesario
seqguir fortaleciendo una destreza
técnica como una capacidad critica
del estudiante para garantizar que

sus tratamientos sean de calidad.

En general la satisfaccion confirma
que en la clinica de restauradora Il
cumple con ese rol pedagodgico y
efectivo. En donde se debe seguir
integrando la percepcién  del
paciente como punto clave para la
evaluacion del aprendizaje ya que
de esa manera existiria una mejora

curricular.
LIMITACIONES

La principal limitacién fue el disefio
del estudio, ya que al ser

transversal permite la evaluacion
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de la satisfaccion en un momento
especifico, lo cual impide analizar
todos los puntos evaluados a lo

largo del tiempo.
RECOMENDACIONES

Se recomienda incentivar a los

estudiantes revisar literatura
cientifica actualizada, para que
puedan aplicar todos los
conocimientos adquiridos en sus

procedimientos restauradores.

Por otra parte, se debe fortalecer la
comunicacion y empatia de los
estudiantes mediante talleres y

retroalimentacion con pacientes.

Se propone como recomendacion
mejorar la puntualidad de atencion
odontologica, se deberia de
implementar un sistema de gestion
de citas con horarios estrictamente
planificados y controlados para asi

evitar retrasos.

Otra recomendaciéon importante es
la actualizacion constante en

técnicas y materiales restauradores

Se debe mantener actualizados a
los estudiantes, y fortalecer la
ensefianza de las técnicas
restauradoras, destacando asi la

funcionalidad y la estética en el



tratamiento para que lo pongan en

practica en su vida académica.

También se debe realizar un
monitoreo en la satisfaccion esto
sera como indicador docente-

administrativo.

Por ultimo, el cumplimiento de la
bioseguridad es fundamental ya
que se puede ampliar la relevancia
en el area de administracion

odontologica.
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