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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccién en los pacientes atendidos
por odontdlogos graduados de la UEES, en clinicas del sector privado, ubicadas en la Colonia
Escalén, San Benito y El Carmen. Enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal. Muestra de
321 pacientes en diez clinicas odontoldgicas privadas. Se aplicé un muestreo no probabilistico
por cuotas. Técnica para la recopilacion de la informacidn fue la encuesta con escala Servqual.
De las dimensiones de calidad, la tangibilidad representd el porcentaje mas bajo de satisfaccién
con un 90 % senalandose como insatisfactorios, equipos de apariencia moderna y la poca pu-
blicidad de algunas clinicas. La dimensién seguridad present6 el mayor indice de satisfaccién
para el paciente con un 97% frente al resto de dimensiones. La seguridad y la empatia resulta-
ron ser las dimensiones mas importantes para los pacientes. Las clinicas del estudio registraron
una satisfaccién global por arriba del 85 % desde la percepcidn del paciente, asi mismo todas
las clinicas odontoldgicas del estudio son ampliamente recomendadas. Se sugiere a todas las
clinicas del estudio mejorar la dimensién de tangibilidad. A la UEES, a través de la Facultad de
Odontologia y la Unidad de seguimiento al graduado, realizar mas estudios para monitorear la
calidad de los servicios profesionales de sus graduados.
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SATISFACTION IN PATIENTS TREATED BY UEES GRADUATED DENTIST IN PRIVATE SECTOR

SUMMARY

The objective of the study was to determine the level of satisfaction in patients treated by UEES
graduate dentists, in private sector clinics, located in Colonia Escalén, San Benito and El Car-
men. Quantitative, descriptive and transversal approach. Sample of 321 patients in ten private
dental clinics. A non-probabilistic quota sampling was applied. The survey with Servqual scale
was the Technique used for the collection of information. Of the quality dimensions, the tan-
gibility represented the lowest percentage of satisfaction with 90 % as unsatisfactory, modern-
looking equipment and little publicity of some clinics. The security dimension presented the
highest satisfaction rate for the patient with 97% compared to other dimensions. Security and
empathy turned out to be the most important dimensions for patients. The clinics of the study
registered an overall satisfaction of over 85% from the patient's perception, likewise all Dental
Clinics of the study are widely recommended.

Recommendations: it is suggested to all clinics of the study to improve the dimension of tangi-
bility. To the UEES, through the Faculty of Dentistry and the graduate follow-up unit, it is su-
ggested to make more studies to monitor the quality of the professional services of its graduates.

Keywords: Satisfaction, dental services, SERVQUAL, perception, El Salvador.

Introduccion

Una de las funciones que cumple el odontdlogo 1o requiera y no busque otro lugar por no haber

es brindar una solucion a los pacientes cuando  recibido una atencién que haya satisfecho sus
presenten problemas que involucran al sistema  pecesidades. 2

estomatognatico'; sin embargo, es necesario que

el paciente se sienta satisfecho con la atencién ~ El presente estudio tuvo como objetivo determi-
recibida. Esto es evaluado, desde que ingresa a ~ Dar el nivel de satisfaccion en los pacientes aten-
la clinica hasta que culmina con todos sus tra- didos por odontélogos graduados de la UEES, en
tamientos. Es preciso que el paciente manifieste el sector privado, Colonia Escalén, San Benito y

el deseo de retornar al establecimiento cuando  El Carmen.
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La satisfaccion estd enfocada en la percepcion
y actitud que presenta la persona, pero al refe-
rirnos a un paciente, esta se enfoca a sus expec-
tativas relacionadas con el valor ético, cultural
y social.* Corbella et al.* la define como aquella
medida sanitaria y el estado de salud del paciente,
la cual resulta al cumplir sus expectativas, es por
eso que la satisfaccién es un indicador subjetivo
porque se enfoca més a las percepciones y actitu-
des del usuario que a criterios en concreto.

La satisfaccion que proviene de los servicios
odontolégicos, depende de la singularidad del
paciente, algunos son la edad, el sexo, el nivel
educativo, posicién socioecondémica y el estado
de su salud. Lopez et al.’ menciona que todo en
conjunto genera una influencia en el paciente
para la toma de decisiones del profesional res-
pecto al tratamiento sugerido, a partir de este
procedimiento se produce una repercusion en la
satisfaccion del usuario.®

En el caso de los servicios de salud, la calidad es el
elemento que predomina en las evaluaciones de los
clientes. Cuando se ofrece el servicio directo al clien-
te o este se complementa con un producto fisico, la
calidad también juega un rol fundamental para la de-
terminacion de la satisfaccién del cliente.”®

El proceso de medicién de la calidad de un servi-
cio implica que dadas sus caracteristicas se esta-
blezcan diferentes dimensiones de evaluacién que
permitan un juicio global de ella. Estas dimensio-
nes son elementos de comparacién que utilizan
los sujetos para evaluar los distintos objetos.”'° El
modelo de la escuela americana de Parasuraman,
Zeithaml y Berry se ha denominado SERVQUAL
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que es un método de medicién orientado a los
clientes, el cual intenta cuantificar el modelo de
Gap (brechas) desarrollado por los mismos au-
tores.!"'*13 Este es, sin lugar a dudas, el plantea-
miento mas utilizado por los académicos hasta el
momento. A través de los anos, y las diferentes li-
teraturas, el constructor de Parasuraman sobre las
dimensiones se resumen en cinco:

o Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para eje-
cutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple
con sus promesas, sobre entregas, suministro
del servicio, solucién de problemas y fijacion
de precios.

o Capacidad de respuesta: Es la disposicion
para ayudar prestar a los usuarios un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencidn,
prontitud al tratar las solicitudes, solucionar
problemas responder preguntas y quejas de
los clientes.

o Seguridad: Es el conocimiento y atencién de
los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

o Empatia: Se refiere al nivel de atencién in-
dividualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un
servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente.

o Elementos tangibles: Apariencia de las ins-
talaciones fisicas, equipos, personal y mate-
riales de comunicacidn.12,13Actualmente
la Politica Nacional de Salud en El Salvador
tiene como premisa que la salud es un de-
recho de todos y estd dirigida a garantizar
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altos niveles de calidad, a través del mejo-
ramiento permanente en la atencién. Con-
secuentemente, el conocimiento del grado
de satisfaccién de los pacientes sirve para
valorar y monitorizar la calidad, disponibi-
lidad y utilizacién de la atencién en salud en
general, identificando &reas problematicas
que podrian ser objetivo de futuras acciones;
de modo que no solo se tomen medidas de
efectividad clinica y de eficiencia econémica,
sino también medidas de aceptabilidad social
que incluyan la visién de la comunidad y de
los usuarios sobre la salud y los diferentes as-
pectos del proceso de atencién. 14

La Facultad de Odontologia de la Universidad
Evangélica de El Salvador (FOUEES) es una insti-
tucién formadora de educacién superior, respon-
sable de conocer la calidad de los profesionales
que forma afio con ano, estos datos le permitiran
evaluar la calidad de la atencién brindada por sus
egresados y la satisfaccion del usuario. Asi mismo
la FOUEES provee un sello institucional, donde
no solo ofrece una preparacién académica a los
odontdlogos para atender las necesidades de sus
pacientes, sino también fomenta la practica ética
con valores cristianos. Segin el sistema ANALIZE
dela UEES, desde 2015 hasta 2019, las cohortes de
graduados oscilan entre 25 y 17 odontélogos que
reciben el titulo de Doctorado en Cirugia Dental,
los cuales prestan un servicio odontoldgico al pais
en sector privado o publico.

Actualmente no hay ningdn estudio publicado en
el pais de esta indole. El conocimiento que se ad-
quirié con este estudio es de mucha importancia
para el gremio odontoldgico y motivara al segui-
miento del paciente cuando este sale de la clinica
privada, analizando si se cubrieron todas sus ne-
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cesidades y expectativas. A través de este estudio
del nivel de satisfaccion del paciente, los cuales
son utilizados para determinar la calidad en un
servicio de salud.

Metodologia

El disefio de estudio fue un enfoque cuantitativo,
descriptivo y de corte transversal®. Se seleccio-
naron diez clinicas dentales del rubro privado
por medio de la Unidad de acceso a la infor-
macién publica del Consejo Superior de Salud
Publica del pais provenientes de los sectores El
Carmen, La Escalén y San Benito, obteniéndo-
se una poblacién 54128 pacientes, a la cual se le
aplico un muestreo no probabilistico por cuo-
tas, en el cual se establecieron proporciones se-
gun la afluencia de pacientes que tenian los diez
segmentos que eran las clinicas dentales esto fue
multiplicado por los 321 cuestionarios que eran
el total de la muestra, obteniéndose asi una cuota
de cuestionario a pasar por cada establecimiento
con base en el nimero de expedientes. Al ser el
estudio de tipo descriptivo, es oportuno realizar
este tipo de muestreo, ya que no se realizaron
estimaciones o inferencias de la poblacidn, sim-
plemente se ajustd a la descripcion de los hechos
que son observados'®!”!® Utilizando el software
estadistico Epi Info 7.2 se realiz6 el tamano de
la muestra con 95% de nivel de confianza con la
finalidad de calcular un aproximado de cuestio-
narios de satisfaccién a recopilar en el estudio.
Sin embargo, como ya se expuso anteriormente
se empleard un muestreo no probabilistico por
cuotas. La muestra que se obtuvo por este tipo de
muestreo fue un total de 321 pacientes.
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Los criterios de exclusién que se aplicaron a la
muestra fueron pacientes que fueran atendidos
por odontdlogos graduados de otras universida-
des del pais, menores de 18 anos, pacientes con
discapacidad intelectual y con un grado de anal-
fabetismo. Asi mismo los criterios de inclusion
fueron: pacientes de ambos sexos, independien-
temente el estrato econdémico y diferentes estados
de salud bucal.

La técnica utilizada para la recopilacién de la
informacion fue la encuesta las cuales fueron
aplicadas a los pacientes de forma aleatoria pos-
terior al tratamiento realizado, previamente se
le entregé un consentimiento informado, con
previa aprobacién del Comité Local de Investi-
gacidn, aceptacion y firma del consentimiento
informado de acuerdo a las Normas de la Ley
General de Salud y la Declaracién de Helsinki,
aprobado en fecha cinco de noviembre de 2019,
el cual garantiz6 el anonimato y confidencialidad
de su informacion, asi como la voluntariedad de
participar en el estudio. La encuesta de satisfac-
cién fue un modelo adaptado y estandarizado del
autor Barrios et al. el cual retoma cinco dimen-
siones del modelo de la escuela norteamericana
realizado por Parasuraman para medir la calidad
que se registran por medio del indicador nivel de
satisfaccion de un paciente. La encuentra consta
de 21 aspectos utilizando la escala de valoracién
numérica Likert.*’

Después de la recopilacion de los datos se tabu-
laron y organizaron con el programa IBM SPS S
Statistics 23 y Microsoft Excel 2016. Ademas, los
datos se analizaron con estadistica descriptiva cla-
sificando promedios, proporciones y porcentajes.
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Es importante mencionar que para el analisis de
la satisfaccion se promediaron los porcentajes
que se registraron de la escala totalmente satis-
fecho con muy satisfecho, para generalizar una
satisfaccion global de estas escalas de la misma
manera se realizé cuando existié totalmente in-
satisfaccién o muy insatisfecho se sumaron solo
la escala tres que pertenece a indiferente, se dejé
individualmente para el analisis ya que era una
escala neutral.

Limitaciones de la investigacion: Debido ala co-
yuntura que sufrié el pais y el mundo, durante los
meses de cuarentena por la enfermedad del CO-
VID-19, se dificulté llegar exactamente a la totali-
dad de la muestra, ya que las clinicas odontoldgicas
cerraron durante un largo tiempo y solo se daban
consultas a pacientes con urgencias odontoldgicas
por mandato del gobierno de El Salvador.

Resultados

Caracterizacion de aspectos sociodemo-
graficos del paciente

En el aspecto sociodemografico (sexo) de una
muestra de 321 pacientes encuestados en las diez
clinicas privadas del estudio, se observd que las
mujeres con un 57 % acuden mas a las clinicas
versus un 43 % del sexo masculino.

En cuanto a la edad, el grupo etario de 18 a 20
afios fue el mas numeroso con 36 %. Luego el
grupo de 21 a 30 afios con un porcentaje de 25
%, también se observé que el grupo que menos se
presenté en las clinicas dentales fue el grupo de
60 anos a mas con un porcentaje de 1 %.

El 50 % de la muestra encuestada tenia estudios de
educacién superior, un 36 % estudios de bachillera-
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to, un 10 % hasta la secundaria, un 2 % estudios de
primaria y solo el 1 % no tenia un nivel educativo.

Con respecto a los tratamientos odontoldgicos
mas frecuentes, se categorizaron siete tipos, ob-
servandose que el tratamiento con mayor de-
manda es la ortodoncia con un 63 %, seguida de
las obturaciones dentales con el 12 % y las lim-
piezas dentales con un 11 %. Encontrandose que
los tratamientos con menor demanda, en las cli-
nicas privadas del estudio, fueron las extraccio-
nes y las prétesis dentales con un 3 %.

Anilisis por dimensiones de calidad global

Es importante establecer la relacién que existe entre
el tipo de tratamiento con mayor frecuencia realiza-
do en las clinicas privadas del estudio con los grupos
de edad que mas visitan las clinicas que oscila entre
los 18 a 30 anos, estableciendo que es la edad en la
cual suele colocarse la aparatologia fija de ortodoncia
y que muestra una la etapa de la vida donde més real-
ce tiene para el ser humano la estética.

Tabla 01. Percepcion de satisfaccion global de los pacientes en la dimension tangibilidad de todas las clinicas del estudio

Dimensién Tangibilidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente insatisfecho 3 0%
Muy insatisfecho 12 1%
Indiferente 110 9%
Muy satisfecho 296 23 %
Totalmente satisfecho 863 67 %
Total 1284 100 %

La tabla 01 representa la frecuencia en la esca-
la de 4 subdivisiones que envuelve la dimensién
tangibilidad con un resultado de 1284 datos para
cada una de las cinco dimensiones, también se
observo su equivalente en porcentaje. Se obser-
va que, de los 321 pacientes, un 90 % qued¢ sa-
tisfecho de las instalaciones, equipos modernos,
materiales de publicidad y aspecto del personal.
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Es importante sefialar que la infraestructura de
las clinicas es muy variable en cada una de las
clinicas dentales que pertenecen a un beneficio
parroquial subsidiadas con ayuda de organiza-
ciones que las coloca en desventaja con clinicas
que tienen tecnologia mas novedosa y mejor in-
fraestructura.
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Tabla 02. Percepcion de la satisfaccion global en la dimension de seguridad en todas las clinicas odontologicas del estudio

Dimensién seguridad

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente insatisfecho 2 0%
Muy insatisfecho 4 0%
Indiferente 36 3%
Muy satisfecho 244 19%
Totalmente satisfecho 998 78 %
Total 1284 100 %

La dimension de seguridad que se refiere al co-  importante sefialar que esta dimension no regis-
nocimiento y atencién de los empleados, asi  trd porcentajes de insatisfaccion, lo cual evidencia
como sus habilidades para inspirar credibilidad que los pacientes se sienten muy seguros de su
y confianza obtuvo un 97 % de satisfaccién en  salud en las clinicas odontoldgicas de preferencia.
los pacientes que visitan las clinicas privadas. Es  El 3 % se encontr6 indiferente en esta dimension.

Tabla 03. Percepcion de satisfaccion global de los pacientes en la dimension empatia de todas las clinicas del estudio

Dimensién empatia

Categoria Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 1 0%
Muy insatisfecho 6 0%
De acuerdo 62 6%
Muy satisfecho 297 23%
Totalmente satisfecho 918 71%
Total 1284 100 %
CREA CIENCIA Vol. 13 N.2 2 ISSN1818-202X ISSN-E 1997-0188 ENERO - JUNIO 2021 53
UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR




Satisfaccion en los pacientes atendidos por odontélogos graduados de la UEES en el sector privado

Brenda Nathaly Alfaro Ortiz
pags. 47 - 60

La dimensién empatia, engloba el nivel de aten-
cién individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Esta se debe transmitir por medio
de un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente. Un 94 % de pacientes manifesto satis-
faccién y un 6 % se mostré indiferente con esta
dimensién, hecho que indica que el profesional
logré una relacién médico-paciente que incluyé
las emociones, perspectivas y experiencias basa-
dos en tres componentes basicos cognitivo, com-
prensién y comunicacidn.

Es importante que los profesionales en el area de
odontologia muestren mayor interés al examinar
a los pacientes, tomandose el tiempo de explicar
y resolver algunas dudas respecto a las patologias
que puedan presentar, estableciendo asi un mayor
vinculo de confianza operador—usuario, ya que
muchas veces los procedimientos odontolégicos
producen ansiedad y miedo en los pacientes.

Tabla 04. Percepcion de satisfaccion global de los pacientes en la dimension capacidad de respuesta de todas las

clinicas del estudio

Dimensién capacidad de respuesta

Frecuencia

Totalmente insatisfecho 2 0%
Muy insatisfecho 13 1%
Indiferente 81 7%
Muy satisfecho 378 29 %
Totalmente satisfecho 810 63 %
Total 1284 100 %

Al analizar la dimensién de capacidad de res-
puesta o la disposicion para ayudar a los usuarios
y prestarles un servicio rapido y adecuado, refi-
riéndose a la atencién y prontitud de solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientes, asi
como solucionar problemas. La satisfaccién de
los pacientes fue de un 92 %, solo el 7 % se en-
contr6 indiferente y un 1 % insatisfecho.
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El aspecto de servicio rapido que pertenece a
esta dimensién, obtuvo una baja puntuacidn,
manifestando los pacientes que muchas veces
deben esperar largos periodos de tiempo para
ser atendidos, debido a la alta demanda de las
clinicas, por lo que se sugiere mejorar sobre la
rapidez del tratamiento al paciente para su co-
modidad y satisfaccion.
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TABLA 05. Percepcion de satisfaccion global de los pacientes en la dimension fiabilidad de respuesta de todas las

clinicas del estudio.

Dimensién fiabilidad

Categoria

Frecuencia | Porcentaje

Totalmente insatisfecho 6 0%
Muy insatisfecho 12 1%
Indiferente 98 8%
Muy satisfecho 302 24 %
Totalmente satisfecho 866 67 %
Total 1284 100 %

La dimensién fiabilidad, representa la habilidad
para ejecutar el servicio prometido de forma fia-
ble y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple
con sus promesas, sobre entregas, suministro del
servicio y fijacion de precios. Los resultados de sa-
tisfaccién fueron de un 91 %, un 8 % se encontrd
indiferente y solo el 1 % insatisfecho. Esto se debe
a que esta dimension forma parte del aspecto con
calificacidn baja que corresponde a si el servicio
concluye en el tiempo prometido, donde muchos
pacientes manifestaron que a veces el tratamiento

odontoldgico se prolonga mas del tiempo que se
les habia comunicado desde el inicio.

Esto suele suceder en los diferentes tratamien-
tos odontoldgicos que requieren mas de una in-
tervencién, como en el caso de ortodoncia que
resultan ser tratamientos largos y complejos, asi
como también la confeccidn de una proétesis, en
la cual se implementan una serie de pasos o eta-
pas para el éxito del tratamiento.

Tabla 06. Recomendacion del servicio odontoldgico de todas las clinicas del estudio

Recomendacién del servicio odontoldgico

N° de pacientes

Nunca 2 1%
Casi nunca 0 0%
Pocas veces 12 4%
Casi siempre 71 21%
Siempre 236 74 %
Total 321 100 %
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En esta tabla se representa la pregunta trazadora,
sobre si el paciente al finalizar el tratamiento re-
comendaria el servicio odontolégico de la clinica
que frecuenta, un 74 % lo haria siempre; 21 %,
casi siempre; 4 %, pocas veces y solo el 1 % men-
cioné que nunca lo harfa.

Resultados

El anélisis de las cinco dimensiones de calidad
se realizé de dos formas, la primera compren-
de conocer la satisfaccién en general de cada
dimensién; sin embargo, también es necesario
hacer un andlisis desglosando las subcategorias
que posee cada una de las dimensiones, dado que
unas son mejor evaluadas que otros. En el ana-
lisis de dimensiones de calidad de forma global,
se encontrd que la tangibilidad posee un 90 % de
satisfaccion en todas las clinicas del estudio, mis-
mo que concuerda con el estudio de Torres G°
que refleja que los pacientes se encuentran muy
satisfechos con esta dimension previo, durante y
post-tratamiento.

Con respecto a la dimensién de seguridad que se
brinda al paciente en la atencién odontoldgica, se
observa que un 97 % de satisfaccion, es importante
valorar, que, de las cinco dimensiones de calidad,
esta dimensidn es la que tiene mejor evaluacién
por parte de los pacientes y no refleja porcentajes
de insatisfaccidn, asi como en el estudio de Torres
G®y Leveau y Merino", donde de los pacientes se
encuentran mas satisfechos con esta dimension
con respecto a los cuatro restantes.

La dimensién empatia, segunda dimensién con
mayor ponderacion, en este estudio obtiene un
94 % de satisfaccién en el paciente, ademas, no
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hay porcentajes de insatisfaccion. Similitud que
comparte con el estudio de Cabello® donde del
100 % de encuestados el 94 % se encuentra satis-
fecho y el 6 % insatisfechos, segiin este autor esto
puede ocurrir porque los odontdlogos encarga-
dos de las clinicas tienen una muy buena forma-
cién profesional, misma que permite una mejor
interacciéon médico-paciente.

Los autores Torres G*, Alas N et AI*' y Lépez A° men-
cionan, que los profesionales en el rea de odontolo-
gia deben manifestar mayor interés al examinar a los
usuarios, tomandose el tiempo de explicar y resolver
algunas dudas respecto a las patologias que puedan
presentar, asi como generar una mayor adhesion te-
rapéutica al tratamiento y el éxito del mismo demos-
trando que la dimensién de calidad es una de las més
importantes para los pacientes.

Dentro de la actual investigacidn, la dimensién ca-
pacidad de respuesta refleja una ponderacion del
92 % de satisfaccion, siendo una de las dimensio-
nes que percibe menor porcentaje. En el estudio
de Leveau y Merino®, esta dimensién también
presenta uno de los porcentajes mas bajo. De la
misma manera, el autor Elizondo J*? expone en su
estudio que los pacientes atendidos por profesio-
nales a los que se les brindan la informacién de sus
patologias o tratamientos a seguir, terminan mas
satisfechos a diferencias de aquellos pacientes que
no reciben mayor informacion.
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Es importante recalcar que cuando se realiz el anali-
sis por dimensiones de calidad desglosado por items,
se observo que el de servicio rapido, que pertenece
a la dimensién capacidad de respuesta, fue evaluado
con baja puntuacién, manifestando los pacientes que
muchas veces deben esperar largos periodos de tiem-
po para ser atendidos por la alta demanda de pacien-
tes que tienen las clinicas del estudio.

La fiabilidad, que es la dltima dimensién del mo-
delo SERVQUAL, dentro del estudio, presentd
un 91 % de satisfaccidn, siendo de igual manera
un porcentaje bajo con respecto a las otras di-
mensiones. Dato que concuerda con el estudio
de Gémez® y Ortiz et al.**, donde menciona que
la dimensién de fiabilidad o también llamada
confianza en otras literaturas, es la que menor
ponderacidén perciben con respecto a las demas.
Asi mismo, se realizé un analisis de la dimensién
fiabilidad desglosando los items que la compo-
nen y se obtuvo que el item de si el profesional
cumple con el tiempo prometido del tratamiento,
obtuvo una baja satisfaccidn, ya que los pacientes
manifestaban que no siempre concluia el servicio
en el tiempo establecido.

Como tdltimo punto, se analizé la pregunta traza-
dora al final del cuestionario donde se obtuvo un
96 %, de recomendacidn al servicio odontoldgico
de la clinica privada que frecuentan, resultados
que concuerdan con Vargas®, donde encontrd
que el 97,2 %, recomendarian el servicio de las
clinicas de su eleccidn por su alta satisfaccion.

Conclusiones

Referente a los aspectos sociodemograficos de la
muestra encuestada, se encontr6 que las mujeres
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visitan con mayor frecuencia las clinicas odontol6-
gicas del estudio, ya que el sexo femenino se preo-
cupa més por la salud en general y la de su familia.

De los seis grupos etarios que se clasificaron,
el que corresponde al rango del8 a 20 anos de
edad, es el que frecuenta mayormente las clini-
cas odontoldgicas ya que la estética y una buena
oclusién son importantes en esta época de vida.

En cuanto al nivel educativo, la mayoria de perso-
nas que visitan las clinicas privadas odontoldgicas
de la investigacién, poseen estudios superiores lo
que hace que mas exigente cumplir la satisfaccion
de un servicio en términos de calidad.

De los siete tipos de tratamiento odontoldgico que
se categorizaron en el estudio, la ortodoncia es el
que tiene mayor demanda, seguidamente de las ob-
turaciones, esto se debe a la relacion del grupo eta-
rio que visita las clinicas que en su gran mayoria son
jovenes, partiendo del estudio que se ha realizado.

Las clinicas que presentaron mayor satisfaccion
fueron Be Happy con 100 %, Go Larios y Ortho-
nova con un 98.4 %.

Las conclusiones segtin las dimensiones de calidad son:

e La dimensién tangibilidad representa el por-
centaje mas bajo de satisfaccidn,

e con un 90 %, lo que engloba instalaciones fi-
sicas, equipos y publicidad que presentan las
clinicas odontoldgicas del estudio.

e La dimensién seguridad es la que presenta el
mayor indice de satisfaccion para el paciente
con un 97 %, frente al resto de dimensiones.
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o La dimensién empatia presentd un 94 % de sa-
tisfaccion en los pacientes.

o La dimensién capacidad de respuesta tuvo un
92 % de satisfaccion en los pacientes.

e La dimensién fiabilidad registro un 91 % de
satisfaccion, siendo estas dos dimensiones, las
maés bajas después de la tangibilidad.

 Todas las clinicas dentales del estudio, registran
una satisfaccion global por arriba del 85 % des-
de la percepcidn del paciente.

« Todas las clinicas odontoldgicas del estudio son
ampliamente recomendados por los pacientes
que las visitan.

Recomendaciones

Se recomienda a los odontélogos/as de cada clinica
privada realizar constantemente encuestas de satis-
faccion para medir la calidad del servicio con base
en lo que esperan los clientes.

Se recomienda a todas las clinicas odontoldgicas
mejorar la dimensién de tangibilidad, misma que
envuelve publicidad y adquisicién de equipos de
apariencia moderna, ya que esos items tuvieron
baja puntuacién.

También se recomienda a los odontdlogos invertir
mayor tiempo en explicar y resolver algunas dudas
respecto a las dolencias de sus pacientes, asi como
mostrar mayor interés con el fin establecer un vin-
culo de confianza y empatia, ya que esas dimen-
siones de calidad son las mas importantes para los
pacientes.

Asi mismo, se recomienda que las clinicas dentales
puedan mejorar las dimensiones de capacidad de
respuesta y fiabilidad, pues el item de servicio ra-
pido fue evaluado con baja puntuacién, debido a
que los pacientes manifestaron que muchas veces
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deben esperar largos periodos de tiempo para ser
atendidos por la alta demanda. También, el item de
si el profesional cumple con el tiempo prometido
del tratamiento, obtuvo una baja valoracién, por
lo que se recomienda mejorar sobre la rapidez del
tratamiento al paciente, o bien explicarle desde un
inicio, ya que los pacientes manifestaban que no
siempre habia claridad en la conclusién del servicio.

Se sugiere a todos los profesionales de la odontolo-
gia de las diferentes clinicas, continuar fortalecien-
do la dimensioén seguridad, la cual hace énfasis en
los conocimientos y atencién mostrados hacia el
paciente, asi como sus habilidades para ejercer cre-
dibilidad y confianza, ya que esta dimension fue la
que presentd mayor satisfaccion.

A la Universidad Evangélica de El Salvador, a tra-
vés de la Facultad de Odontologia y la Unidad de
seguimiento al graduado, se le sugiere realizar mas
estudios en los cuales se conozca la calidad de los
servicios profesionales de sus graduados.

Asimismo, se recomienda realizar un estudio de ca-
lidad similar al presente, en el que se evaltien a los
odontélogos graduados de la Universidad Evangé-
lica de El Salvador que laboran en el sector publico,
ya que son un motor primario de la salud bucoden-
tal para la poblacién salvadorena.

Se sugiere realizar un estudio de calidad, donde se
evalué al usuario externo e interno, en el cual se rea-
licen diferentes mediciones para un mejor monito-
reo de la calidad en un servicio de salud.

Conflicto de intereses

La investigacién actual se descarga de cualquier
responsabilidad y libre de conflictos de intereses, el
estudio no fue financiado por ninguna institucién
ni por otra persona ajena mas que por el investiga-
dor principal.
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