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RESUMEN

Introduccién: La satisfaccién de los usuarios que reciben atencién odontolégica en un establecimien-
to del Ministerio de Salud Publica del Ecuador, deberia ser un indicador medido con regularidad. Sin
embargo, las publicaciones de los resultados de dichas indagaciones son escasas en el entorno ecua-
toriano. Objetivo: determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio de odontologia del
Centro de Salud de Lasso, provincia de Cotopaxi, en relacién con el sexo, edad, nivel de instruccién y
tipo de seguro con el que contaban los participantes durante el mes de junio del afio 2022. Materialesy
métodos: El instrumento fue la encuesta SERVQUAL con 22 preguntas de escala tipo Likert, que mide
5 dimensiones, aplicado en dos momentos, antes de la atencién odontoldgica y después de la misma.
Resultados: los valores obtenidos nos muestran que el 69,99% se encontraba satisfecho con la aten-
cién, y al aplicar la prueba estadistica de Chi-Cuadrado para identificar la independencia entre las
variables sociodemograficas y la satisfaccién, hubo significancia estadistica inicamente entre la edad
y la satisfaccién del usuario. Conclusién: los usuarios del servicio de odontologia del Centro de Salud
Lasso estan satisfechos en su mayoria con la atencién odontolégica, siendo la dimensién fiabilidad la
tnica que obtuvo un puntaje global menor al 60%.

ABSTRACT

Introduction: The satisfaction of users who receive dental care in an establishment of the Ministry of
Public Health of Ecuador, should be an indicator measured regularly. However, the publications of the
results of these investigations are scarce in the Ecuadorian environment. Objective: to determine the
level of satisfaction of the users of the dental service of the Lasso Health Center, Cotopaxi province, in
relation to the sex, age, educational level and type of insurance that the participants had during the mon-
th of June 2022. Materials and methods: The instrument was the SERVQUAL survey with 22 Likert-type
scale questions, which measures 5 dimensions, applied at two moments, before dental care and after
it. Results: the values obtained show us that 69.99% were satisfied with the care, and when applying the
Chi-Square statistical test to identify the independence between the sociodemographic variables and
satisfaction, there was statistical significance only between age and user satisfaction. Conclusion: the
users of the dentistry service of the Lasso Health Center are mostly satisfied with the dental care, the
reliability dimension being the only one that obtained an overall score of less than 60%.

INTRODUCCION

El concepto de calidad se acuné en la revolucién industrial (siglo XVIII) para la produccién en
masa de productos, luego se extendid a otras areas, incluyendo los servicios de salud, en la que
se aplicé a partir del siglo XX (1960), siendo la calidad de la atencién en salud una necesidad en
base a la preocupacion creciente sobre la seguridad del paciente*2.

Actualmente, la calidad de la atencién en salud es considerada el grado en que los servicios
de salud aumentan la probabilidad de resultados de salud deseados para la poblacién, impactan-
doen su calidad de vida*#, siendo un principio de la prestacién de servicios de salud consagrados
en la Constitucién de la Republica del Ecuador en su articulo 32, debiendo ser garantizado en
todos los establecimientos del Sistema Nacional de Salud®.

En este sentido, se vuelve importante medir la percepcién de los usuarios sobre la calidad de
un servicio de salud, para supervisar e impulsar la mejora continua de los procesos en los estable-
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cimientos de salud, en base a datos precisos y
oportunos, siendo requerida la atencién a la
generacion y aprendizaje del conocimiento®.

En el afo 2010 el Ministerio de Salud Pa-
blica (MSP) emitié un documento para medir
la calidad en los servicios de salud odonto-
légica mediante 7 estindares, que incluyen:
insumos y equipamiento, prevencioén y re-
cuperacién, promocién y educacién y sobre
satisfaccién del paciente con la atencién re-
cibidas, sin embargo, a pesar de la busqueda
exhaustiva de informacién respecto a calidad
del servicio de odontologia en la Red Publica
Integral de Salud (RPIS) del Ecuador, existe
informacién limitada.

Cabe recalcar que la calidad de la atencién
en salud es una apreciacién subjetiva, donde
el paciente o usuario percibe el servicio como
un satisfactor de sus necesidades, entonces,
la satisfaccién resulta de la percepcidn intima
que experimenta un sujeto respecto de un ser-
vicio que alcanza y supera las expectativasy.
Es asi como los instrumentos creados para
medir la satisfaccién incluyen expectativas
del usuario previa a la atencién y percepcio-
nes posterior a la misma.

El presente estudio se enfocé en la satis-
faccién del paciente, basado en la metodolo-
gia SERVQUAL con el diseno mencionado,
para evaluar expectativas y percepciones de
usuarios sobre la fiabilidad del servicio, ca-
pacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles, metodologia que se ha
venido aplicando por muchos afios, en varios
paises y varios idiomas®.

De esta forma se analiza ;cudl es el nivel
de satisfaccién de los pacientes que reciben
atencién en odontologia del Centro de Salud
tipo “C” Lasso?, como parte de la RPIS, con
el instrumento aplicado en junio de 2022. Se
planted la hipétesis de investigacién que el ni-
vel global de satisfaccion de estos pacientes es
superior al 60%

MATERIALES Y METODOS

El presente estudio fue observacional y
transversal; para el cilculo de la muestra se
identificé 232 atenciones registradas en la
Plataforma de Registro de Atencién en Salud
(PRAS) del MSP en junio de 2021, ya que la
recoleccidn se iba a realizar en junio de 2022,
siendo ese el universo. Se aplicé la férmula
para calculo muestral en poblacién finita, con
valor alfa de 0,05 la muestra minima requeri-
dafueron 145 usuarios. El objetivo del presente
estudio fue determinar el nivel de satisfaccién
de los usuarios del servicio de odontologia del
Centro de Salud de Lasso, provincia de Coto-
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paxi, en relacién con el sexo, edad, nivel de
instruccién y tipo de seguro con el que conta-
ban los participantes durante el mes de junio
del afo 2022

Para medir el nivel de satisfaccién de los
usuarios atendidos en el Centro de Salud Tipo
C de Lasso (CSC Lasso), se utiliz6 la metodo-
logia SERVQUAL, que es un cuestionario para
evaluar 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles, disefiado para aplicarse en 2 partes:
22 preguntas para la calidad esperada antes
de recibir la atencién odontoldgica y 22 pre-
guntas para la calidad percibida después de
recibir la atencién.

El proyecto fue aprobado por la Comisién
de Investigacién de la Facultad de Odonto-
logia (COIF) y el Comité de Etica de Investi-
gacién en Seres Humanos de la Universidad
Central del Ecuador (CEISH-UCE), con c6di-
go numero 012-FO-G-2022 de 17 de mayo de
2022.

Se incluyé usuarios agendados en odon-
tologia del CSC Lasso, mayores de 18 afios y
que firmaron el consentimiento informado
durante los dias laborales de junio de 2022. Se
excluyé a quienes desistieron, los que indica-
ron analfabetismo o vulnerabilidad (personas
con discapacidad, embarazadas, tercera edad,
etc.). Se recolectaron los datos indicandoles
llenar las primeras 22 preguntas previo a la
atencién odontolégica y luego de salir, com-
pletaron las 22 preguntas siguientes.

Anonimizamos la informacién, tabula-
mos en una matriz de Microsoft Excel 2016,
elaboramos tablas de frecuencia del nivel de
satisfaccién global y desagregado segin va-
riables, para aplicar la prueba de Chi-Cuadra-
do en “IBM SPSS Statitics”, versién 23, verifi-
cando la independencia de la satisfaccién con
las variables: sexo, edad, nivel de instruccién
y tipo de seguro.

RESULTADOS

Cada pregunta de la encuesta tuvo una
escala de Likert de 1 a 7 puntos, donde 1 sig-
nifica menor satisfaccién y 7 mayor satisfac-
cién. Para identificar el porcentaje de pacien-
tes que acuden al servicio de odontologia del
Centro de Salud Lasso segin su condicién de
usuario o acompafante, sexo, edad, nivel de
instruccién y tipo de seguro, se obtuvieron los
siguientes resultados:

Como se aprecia en la Tabla 1, de 145 en-
cuestados en el drea de odontologia del Centro
de Salud de Lasso, el 78,62% fueros usuarios/
pacientes directos, mientras que el 21,38%
fueron acompaifiantes.
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Tabla 1. Ntumero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022, segtin su condicién de encuestado.

Condicion del n %
encuestado

Usuarios 114 78,62%

Acompafantes 31 21,38%

Total 145 100%

Fuente: Alexandra Iza

En relacién al género de los encuestados, los porcentajes se pueden apreciar en la tabla sien-
do el femenino el mis frecuente.

Tabla 2. Namero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022, segtin género.

Sexo N Y%
Masculino 50 34,48%
Femenino 95 65,52%
Total 145 100%

Fuente: Alexandra Iza
Por grupos etareos, los porcentajes pueden apreciarse en la Tabla 3.

Tabla 3. Nimero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022 segiin edad.

Edad n %
18-29 anos 53 36, 55%
30-41 afios 47 32,41%
42-53 afios 39 26,90%
54-64 anos 6 4,14%
Total 145 100%

Fuente: Alexandra Iza

En cuanto al nivel de instruccién, del total de encuestados, los datos estin representados en
la Tabla 4.
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Tabla 4. Niumero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022, segtin nivel de instruccidn.

Nivel de n %
instruccion
Baésica 43 29,65%
Bachillerato 67 46,21%
Superior 35 24,14%
Total 145 100%

Fuente: Alexandra Iza

Los resultados acerca de las expectativas de los pacientes antes de la atencién con las per-
cepciones una vez concluido el servicio en el drea de odontologia del CSC Lasso, aplicando la
encuesta SERVQUAL para obtener el nivel de satisfaccion, pueden verse en la Tabla 5.

Tabla 5. Nivel de satisfaccién de los pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de
junio del 2022, segtin instrumento SERVQUAL.

Nivel de satisfaccion: Satisfecho Insatisfecho
Dimension n % n %

Fiabilidad 52 35,86 93 64,14
Capacidad de respuesta 100 68,97 45 31,03
Seguridad 114 78,62 31 21,38
Empatia 111 76,55 34 23,45
Elementos tangibles 100 68,97 45 31,03

Total: 101 69,66 44 30,34

Fuente: Alexandra Iza

Por niveles de satisfaccion y su relacion con los grupos etareos, sus resultados estan repre-
sentados en la Tabla 6.

Tabla 6. Ntmero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022 acorde a las dimensiones del instrumento SERVQUA segtin: edad.

Nivel de satisfaccion: Satisfecho Insatisfecho
Edad n % N %
18-29 afios 38 26,21 15 10,34
30-41 afos 35 24,14 12 8,27
42-53 afos 23 15,86 16 11,03
54-64 afos 5 3,45 1 0,69
Total 101 69,66 44 30,34

Fuente: Alexandra Iza

Los niveles de satisfaccién por género estan resumidos en la Tabla 7.
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Tabla 7. Nimero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022 acorde a las dimensiones del instrumento SERVQUA segtin: sexo.

Nivel de satisfaccion: Satisfecho Insatisfecho

Sexo n % N %
Masculino 37 25,52 13 8,96
Femenino 64 44,14 31 21,38
Total 101 69,66 44 30,34

Fuente: Alexandra Iza

En cuanto a el nivel de escolaridad y su relacién con la variable medida, sus resultados ex-
presados en porcentajes se pueden ver en la Tabla 8.

Tabla 8. Numero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022 acorde a las dimensiones del instrumento SERVQUA segtin: nivel de instruccién.

Nivel de satisfaccion: Satisfecho Insatisfecho
Nivel de Instruccion n % N %
Basica 26 17,94 17 11,72
Bachillerato 50 34,48 17 11,72
Tercer nivel 25 17,24 10 6,9

Total 101 69,66 44 30,34

Fuente: Alexandra Iza

El 15,17% de usuarios del CSC Lasso, que pertenecen al seguro social en el IESS estuvieron
satisfechos y el 8,97% insatisfechos. Ver Tabla 9.

Tabla 9. Nimero y porcentaje de pacientes que acuden al servicio de odontologia del Centro de Salud Lasso durante el mes de junio
del 2022 acorde a las dimensiones del instrumento SERVQUA segiin: seguro.

Tipo de seguro N % n %
IESS 22 15,17 13 8,97
ISSFA 2 1,38 2 1,38
Ninguno 77 53,1 29 20
Total 101 69,66 44 30,33

Fuente: Alexandra Iza

Estadistica inferencial

Al aplicar la prueba estadistica de Chi-cuadrado entre las variables sociodemogréficas y la

satisfaccion, se observé que tnicamente la edad tuvo significancia estadistica con un valor p=
0,00. Ver tabla 10.
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Tabla 10. Prueba estadistica Chi cuadrado entre el nivel de satisfaccién y edad, sexo, nivel de instruccién y tipo de seguro de los en-
cuestados del Centro de Salud Tipo “C” Lasso en el mes de junio de 2022.

Variables P valor
18 a 29 afos 0,00
Edad 30 a 41 anos 0,00
a 42 a 53 afios 0,00
54 a 64 anos 0,00
Masculino 0.358
Sexo .
Femenino 0.5124
) Bésica 0.1342
. Nivel de Bachillerato 0,1393
instruccion
Tercer Nivel 1
' IESS 0.6801
Tipo de ISSFA 0.4919
seguro
Ninguno 1

DiscusION

La medicién de calidad de los servicios
de salud en funcién a la satisfaccién de los
pacientes / usuarios es altamente relevante
identificando deficiencias y fortalezas duran-
te la atencién, ya que una atencién sanitaria
de calidad debe ser eficaz, segura, centrada en
las personas, oportuna, equitativa, integrada
y eficiente, considerando que su fin es la satis-
faccién de los usuarios del servicio®”.

En ese sentido, se buscé identificar el ni-
vel de satisfaccién de los usuarios de odon-
tologia del CSC Lasso, que pertenece al MSP,
parte de la RPIS, encontrando que el mayor
porcentaje de participantes fueron de sexo fe-
menino, al igual que otras investigaciones®**,
por otro lado, el rango de 18 a 29 afios fue el
grupo con mayor porcentaje de participantes,
a diferencia de un estudio en paises asiaticos,
donde la media fue de 38 afios8, sin embargo,
se encontrd la misma tendencia en una inves-
tigacidn en un hospital sudamericano, donde
el mayor porcentaje de participantes fue del
grupo etario de 21 a 30 afios™.

En relacién con el nivel de instruccién, el
mayor porcentaje senald tener bachillerato,
igual que un estudio en un centro de salud
de Nobol, Ecuadorii, pero a diferencia de un
estudio en una clinica odontoldgica en Irdn,
donde el mayor porcentaje de participantes
fue de sexo masculino de 31 a 40 afios con ti-
tulos académicos12, ademas, cabe sefalar que
un 24,14% de participantes indicé estar afilia-
dos al seguro social ecuatoriano y el 2,75% al

19

Fuente: Alexandra Iza

seguro social de las fuerzas armadas, lo que
muestra el alcance del servicio de odontologia
en este CSC Lasso va mas alld de Gnicamente
la poblacién que no tiene ningdn tipo de se-
guro.

Se evalud la satisfaccién de los pacientes
en las dimensiones mencionadas anterior-
mente, comprobandose la hipdtesis que mas
del 60% se encontraba satisfecho con la cali-
dad del servicio de odontologia del CSC Lasso,
siendo 69,66% la satisfaccién en general, en-
contrando que tnicamente en fiabilidad hay
un porcentaje alto de insatisfaccién (64,14%),
dimensién que engloba los tiempos de espera,
secuencia, continuidad, resolucién de proble-
mas, registro de la informacién, confianza,
informacién y orientacién sobre su enferme-
dad y tratamiento, asi como los resultados de
salud alcanzados, llegando a ser considerada
la mas importante de todas las que confor-
man el SERVQUALS™.

Mientras que en las demas dimensiones
se presentaron porcentajes de satisfaccién
entre 68,97% y 78,62%, datos que coinciden
con otros estudios de este tipo, como en el
estudio del Centro de Salud de Nobol donde
el mayor porcentaje de participantes indicé
satisfaccidn en todas las dimensiones evalua-
das™

Por otro lado, en algunos centros de sa-
lud de Milagro hubo un alto porcentaje de
insatisfaccién en el tiempo de espera, cumpli-
miento de horarios y confianza transmitida,
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asi como en la solucién de quejas y reclamos,
con los medicamentos apropiados y compren-
sién frente a los sentimientos y necesidades
del usuario®, mientras que, en un hospital en
Chiclayo, Pert se observé un mayor porcenta-
je de insatisfaccién en todas las dimensiones
evaluadas™.

Esta investigacién tiene como principal
fortaleza que evalia la calidad del servicio de
odontologia de un establecimiento de salud
puablico en la regién sierra del Ecuador, en
funcién de la percepcién de los usuarios del
servicio, ya sea como pacientes o acompanan-
tes, ya que como se menciond antes, el tipo de
evidencia es muy limitada, no solo a nivel na-
cional, sino también a nivel regional y mun-
dia]7e213 sin embargo, al haber aplicado la
encuesta SERVQUAL, existe una gran posibi-
lidad de comparacién con estudios previos y
se devela la importancia de la evaluacién de la
satisfaccion de los usuarios en establecimien-
tos de salud publicos, como parte del control
de la calidad en la atencién de salud oral.

Se identificé una asociacién o diferencia
estadisticamente significativa entre el nivel de
satisfaccién y la edad de los participantes, con
un valor p=0,0022, lo que indica que, a mayor
edad del usuario, se espera un mayor nivel de
insatisfaccién, a diferencia del estudio en No-
bol, donde se observé ese tipo de diferencia
entre ciertas dimensiones del SERVQUAL (se-
guridad, empatia y elementos tangibles) con el
nivel de instruccidén de los usuariosii, mientras
que, en un estudio en poblacién militar sobre

REFERENCIAS

su satisfaccion en la atencién odontoldgica, se
observé una asociacién del nivel de satisfac-
cién con el sexo y con la edad®.

Las limitaciones del presente estudio es-
tan ligadas con su transversalidad y el mo-
mento, ya que se realizé la recoleccién de da-
tos por Unica vez y durante la pandemia por
la COVID-19, lo que la vuelve Gnica y de difi-
cil comparacién con otros estudios. Por otro
lado, se sugiere implementar estrategias para
la mejora continua en los aspectos donde se
refleja mayor insatisfaccién de los usuarios,
como el tiempo de espera y demas elementos

de la fiabilidad.

CONCLUSION

Existi6 mayor afluencia del rango etario
de 18 a 29 afios, predominando el sexo feme-
nino.

Hubo satisfaccién en més del 60% de par-
ticipantes en las dimensiones: capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles, mientras que en la dimensién fiabi-
lidad solo el 35,86% indicé satisfaccién.
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