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RESUMEN 

Introducción: Un sistema de atención odontológica de alta calidad debe adherirse al conocimiento 
actual de los procedimientos de salud, garantizar el mejor resultado posible para el paciente y reducir 
el riesgo de efectos secundarios no deseados.  Objetivo: determinar el nivel de satisfacción de los 
pacientes atendidos en la UCSG de la clínica integral II de Odontología en el semestre A-2023. 
Materiales y métodos: es un estudio de tipo cuali-cuantitativo, observacional-descriptivo, analítico 
y no experimental. El universo estuvo compuesto por 148 pacientes y muestra 108 personas. 
Análisis y resultados: el 62.96% fueron pacientes de sexo femenino, y el 37.04% masculino. Con 
lo que refiere a la nacionalidad, el 97.22% fueron ecuatorianos, el 48.15% no tenían una profesión. 
Las actitudes del paciente fueron por lo general positivas con un 95.37%. El 88.89% no tuvo dolor y 
de los 12 pacientes que sí, todos indicaron que el nivel fue leve. El 96.30% recibieron tuvieron 
orientación pre y post tratamiento y el personal que los orientó, fueron en su mayoría estudiantes 
con un 64.81%. El 62.96% indicaron que se sentían completamente satisfechos de los tratamientos 
brindados. Conclusión: La satisfacción de los pacientes con la atención dental que reciben es crucial 
porque influirá en su patrón de utilización del servicio, esto como se pudo observar no dependerá 
solo de la universidad sino también de la orientación y la calidad de servicios que el estudiante y el 
nivel general de satisfacción de los encuestados fue alto. 
 
Palabras claves: satisfacción, pacientes, clínica odontológica, servicios odontológicos. 
 
 
ABSTRACT 

Introduction: A high-quality dental care system must adhere to current knowledge of health 
procedures, ensure the best possible outcome for the patient, and reduce the risk of unwanted side 
effects. Objective: to determine the level of satisfaction of the patients treated at the UCSG of the 
Integral Clinic II of Dentistry in the semester A-2023. Materials and methods: it is a qualitative-
quantitative, observational-descriptive, analytical and non-experimental study. The universe was 
composed of 148 patients and shows 108 people. Analysis and results: 62.96% were female 
patients, and 37.04% male. Regarding nationality, 97.22% were Ecuadorians, 48.15% did not have a 
profession. Patient attitudes were generally positive with 95.37%. 88.89% did not have pain and of 
the 12 patients who did, all indicated that the level was mild. 96.30% received pre and post treatment 
guidance and the staff who guided them were mostly students with 64.81%. 62.96% indicated that 
they felt completely satisfied with the treatments provided. Conclusion: The satisfaction of patients 
with the dental care they receive is crucial because it will influence their pattern of use of the service, 
this, as could be observed, will not only depend on the university but also on the orientation and 
quality of services that the student and the general level of satisfaction of the respondents was high. 

Key words: satisfaction, patients, dental clinic,dental services. 
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INTRODUCCIÓN 

Un sistema de atención 

odontológica de alta calidad debe 

adherirse al conocimiento actual de 

los procedimientos de salud, 

garantizar el mejor resultado 

posible para el paciente y reducir el 

riesgo de efectos secundarios no 

deseados. Representa uno de los 

derechos humanos 

fundamentales.1 La percepción de 

la calidad de los servicios de salud 

depende de las prioridades y 

actitudes de los actores hacia el 

sistema de salud en general.2 

Existen investigaciones que 

aseveran qué, la medición de la 

satisfacción del paciente se valora 

como un aspecto dinámico de 

medir la calidad general de la 

atención médica.3 Al mismo tiempo, 

concluyen qué, en el campo dental, 

la satisfacción del paciente puede 

ayudar a ubicar los aspectos 

fuertes y débiles en los centros 

dentales y, por lo tanto, ayudar a 

elevar la calidad del tratamiento y 

una mejor planificación futura.4  

Varios autores, informan también, 

que la satisfacción del paciente es 

un concepto multifactorial que 

juega un papel importante en la 

medición del grado de satisfacción, 

incluidos los antecedentes 

educativos, el estilo de vida, la 

experiencia médica previa y las 

expectativas del paciente.5,6 

Según algunos estudios, la 

satisfacción con la prestación de 

servicios de salud es la base de las 

instituciones de salud públicas y 

privadas en todo el mundo.7 Para 

evaluar el desempeño de un 

sistema de salud, es fundamental 

medir la calidad del servicio. Por 

otra parte, indican que este es un 

concepto multidimensional definido 

como seguro, efectivo, centrado en 

las personas, oportuno, equitativo, 

integrado y eficiente.8,9 

Varias investigaciones sugieren 

que la asistencia sanitaria solo 

puede lograr plenamente sus 

objetivos si los pacientes están 

satisfechos con el servicio 

prestado.10,11 Asimismo, enfatizan 

que la satisfacción del paciente 

equivale a la evaluación del 

paciente de los servicios prestados 

y del sistema de salud en general, 

y se usa comúnmente como un 

indicador de calidad. Además, 

aseguran que, cuando el paciente 
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está satisfecho, aumenta la lealtad 

hacia el proveedor de atención 

médica.12 

Numerosos estudios han 

establecido una asociación entre la 

experiencia del paciente y la lealtad 

del proveedor de servicios de salud 

a lo largo de los años.13 Varios 

estudios argumentan que la 

satisfacción del paciente es 

necesaria para ganar su 

lealtad.14,15 

Los autores, Subait et al, afirman 

que los factores sugeridos que 

afectan directamente la voluntad de 

visitar una clínica nuevamente son 

el nivel de expectativa hacia la 

misma, la confiabilidad de la 

atención sanitaria, la accesibilidad 

al diagnóstico, los gastos para el 

diagnóstico y el nivel de 

satisfacción de los pacientes.16 De 

la misma manera, en otra 

investigación aseguran que el 

papel de los especialistas dentales 

es importante para mejorar la 

calidad del servicio dental y 

aumentar el nivel de satisfacción de 

los pacientes, la voluntad de utilizar 

el servicio una vez más y derivar el 

servicio a otros.17 

El potencial de un paciente para 

regresar se conoce como su 

intención de comportamiento. Es 

un predictor relativamente preciso 

de la intención y el comportamiento 

del futuro paciente de regresar y 

visitar al mismo dentista. Por lo 

tanto, la lealtad se demuestra 

volviendo al distribuidor y 

recomendando la intención.18–20 

De esta manera, medir la 

satisfacción del paciente es 

fundamental para determinar el 

éxito, desarrollar fortaleza en el 

mercado de atención odontológica 

altamente competitiva de hoy y, lo 

que es más importante, mejorar la 

atención en general. Evaluar la 

satisfacción desde la perspectiva 

del paciente se ha vuelto crucial 

también en las clínicas 

odontológicas de las universidades 

ya que es importante cumplir con 

las expectativas del paciente, 

formular estrategias para una 

gestión eficaz y monitorear el éxito 

de los planes de salud. 

De acuerdo con lo antes 

mencionado se puede decir que el 

objetivo de la presente 

investigación es el de determinar el 

nivel de satisfacción de los 

pacientes atendidos en la UCSG de 
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la clínica integral II de Odontología 

en el semestre A-2023. 

MATERIALES Y MÉTODOS 

El presente documento es un 

estudio de tipo cuali-cuantitativo, 

observacional-descriptivo, analítico 

y no experimental. 

Para la realización de la 

investigación, se solicitó un 

permiso especial por parte de la 

directora de la Carrera de 

Odontología de la Universidad 

Católica de Santiago de Guayaquil 

(UCSG), para el uso de las 

instalaciones de la clínica de 

odontología y poder realizar las 

encuestas a los pacientes atendido 

en la Clínica Integral II. 

El universo estuvo compuesto por 

148 pacientes y por medio de los 

criterios de inclusión y exclusión se 

obtuvo una muestra 108 personas, 

con un nivel de confianza del 95% 

y un margen de error del 5% en 

relación con los datos que se 

observan en la encuesta. 

Los criterios de inclusión fueron: 

pacientes mayores de 18 años, que 

hayan llenado de manera correcta 

las encuestas y que hayan sido 

atendidos en la clínica odontológica 

de la UCSG. En cambio, se 

excluyeron los pacientes que, no 

hayan finalizado el tratamiento en 

la clínica odontológica de la UCSG. 

La realización de la encuesta se 

efectúo por medio de las siguientes 

variables: grupo etario, 

características sociodemográficas, 

actitud de los pacientes con el 

estudiante, control de dolor y 

comunicación. 

En las encuestas se le solicitó al 

paciente sus datos personales, 

como, nombre, número de ficha 

clínica, edad, sexo, nacionalidad, 

profesión, situación laboral, nivel 

educativo y estado civil.  

Posteriormente, se le pregunto al 

paciente si mantuvo alguna de 

estas actitudes: positiva, negativa, 

neutra, proactiva o reactiva, los 

cuales podían responder a más de 

una de estas opciones. 

La siguiente pregunta fue, si 

tuvieron dolor, si la respuesta fue 

positiva se les dio opción de 

seleccionar tres niveles: leve, 

moderado o severo. 

La última sección fue acerca de la 

comunicación del personal de la 

clínica, si el paciente recibió 

orientación pretratamiento y post 

tratamiento, y quién se la 

proporciono. 
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Una vez obtenida todas las 

encuestas, estas fueron tabuladas 

en una hoja de Excel, donde fueron 

ingresadas para poder realizar las 

estadísticas pertinentes, gracias a 

Microsoft Office -Excel, en Base 

Spss ver 26. 

RESULTADOS 

En este estudio se analizaron 108 

hojas de registro, las cuáles 

incluían pacientes sometidos a 

diferentes tipos de tratamientos en 

la clínica odontológica de la UCSG, 

de los cuáles 68 (62.96%) 

pacientes de sexo femenino, y 40 

(37.04%) masculino. La edad 

máxima fue de 71 años, la mínima 

de 18 años, y el promedio fue de 

38.74. 

Se realizó primero el análisis 

sociodemográfico, el cuál 

comprendía: nacionalidad, 

profesión, situación laboral, nivel 

educativo y estado civil. 

En referencia a la nacionalidad, 105 

(97.22%) fueron ecuatorianos y 3 

(2.78%) extranjeros de Venezuela. 

En cuanto a la profesión, 52 

(48.15%) no tenían una profesión, 

29 (26.85%) eran estudiantes y 27 

(25.00%) profesionales. Por otro 

lado, el nivel educativo fue en su 

mayoría segundo nivel 76 

(70.37%), después tercer nivel 31 

(28.70%) y por último 1 (0.93%) de 

primer nivel. El estado civil, en su 

mayoría eran solteros 65 (60.19%), 

casados 34 (31.48%), de unión 

libre 5 (4.63%) y divorciados 4 

(3.70%). Tabla 1 

Tabla 1 Análisis Sociodemográfico 

NACIONAL 

  n % 

ECUATORIANO 105 97,22 

EXTRANJERO 3 2,78 

TOTAL 108 100,00 

      

PROFESIÓN 

  n % 

PROFESIONAL 27 25,00 

SIN PROFESIÓN 52 48,15 

ESTUDIANTE 29 26,85 

TOTAL 108 100,00 

      

SITUACIÓN LABORAL 

  n % 

TRABAJA 52 48,15 

NO TRABAJA 31 28,70 

AMA DE CASA 25 23,15 

TOTAL 108 100,00 

      

NIVEL EDUCATIVO 

  n % 

PRIMER NIVEL 1 0,93 

SEGUNDO NIVEL 76 70,37 

TERCERO NIVEL 31 28,70 

TOTAL 108 100,00 

      

ESTADO CIVIL 

  n % 

SOLTERO 65 60,19 

CASADO 34 31,48 

DIVORCIADO 4 3,70 

UNIÓN LIBRE 5 4,63 

TOTAL 108 100,00 
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Las actitudes del paciente fueron 

las siguientes: 103 positiva 

(95.37%), proactiva 18 (16.67%), 

neutra 12 (11.11%), negativa y 

reactiva respectivamente 0 

(0.00%). Gráfico 1 

 

Gráfico 1 Actitudes del pacientes 

Por lo que refiere al manejo de 

dolor, se les realizaron 2 preguntas, 

una en cuanto a la ausencia del 

dolor, los cuáles 96 (88.89%) 

respondieron que sí y 12 (11.11%) 

que no. De estos 12 pacientes que 

sintieron dolor, todos indicaron que 

el nivel de dolor fue leve. Tabla 2 

Por lo que respecta la orientación 

brindada a los pacientes atendidos, 

se la dividió en 3 partes, la primera 

la orientación pretratamiento, los 

cuáles respondieron que sí 104 

(96.30%) tuvieron orientación y 4 

(3.70%) que no. En la orientación 

post tratamiento se obtuvieron los 

mismos resultados. Tabla 3 

Tabla 2 Manejo de dolor 

MANEJO DE DOLOR 

AUSENCIA DE DOLOR 

  n % 

SI 96 88,89 

NO 12 11,11 

TOTAL 108 100,00 

      

NIVEL DE DOLOR 

  n % 

LEVE 12 100,00 

MODERADO 0 0,00 

SEVERO 0 0,00 

TOTAL 12 100,00 

Tabla 3 Orientación brindada al paciente 

ORIENTACIÓN PRE-TRATAMIENTO 

  n % 

SI 104 96,30 

NO 4 3,70 

TOTAL 108 100,00 

      

ORIENTACIÓN POST TRATAMIENTO 

  n % 

SI 104 96,30 

NO 4 3,70 

TOTAL 108 100,00 

Mientras que en lo que refiere el 

personal qué los orientó, 70 

(64.81%) respondieron que fue el 

estudiante, 26 (24.07%) el 

conserje, 8 (7.41%) el doctor y 4 

95,37

0,00

11,11

16,67

0,00

0,00 50,00 100,00 150,00

ACTITUDES DEL 
PACIENTE

Reactiva Proactiva Neutra

Negativa Positiva
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(3.70%) no recibieron ningún tipo 

de información. Gráfico 2 

 

Gráfico 2 Personal que brindó información al 
paciente 

Se les realizo una pregunta final, la 

cual tenían que indicar de 1 a 10 

cuanto estaban satisfechos del 

tratamiento realizado, los cuales en 

68 (62.96%) dieron un 10, 24 

(22.22%) respondieron 9 y 16 

(16.81%) respondieron 8, ninguno 

respondió menos de 8. 

ANÁLISIS Y DISCUSIÓN 

De acuerdo con los resultados 

encontrados, 62.96% fueron 

pacientes de sexo femenino, y el 

37.04% masculino. Del grupo 

etario, la edad mínima fue de 18 

años, la máxima fue de 71 años y el 

promedio fue de 38.74. El estudio 

de Khan et al, sugiere que las 

variables como género, estado civil, 

edad y etnia tienen niveles de 

satisfacción comparables sin 

diferencias estadísticas. 2 

Con lo que refiere a la nacionalidad, 

el 97.22% fueron ecuatorianos, el 

48.15% no tenían una profesión y el 

26.85% eran estudiantes. Por lo 

contrario, el nivel educativo fue en 

su mayoría segundo nivel con un 

70.37%, y el estado civil, la mayor 

parte fueron solteros con el 

60.19%., Khan et al, asegura qué  

los hallazgos de su estudio apuntan 

en las diferencias estadísticas entre 

los participantes con diferentes 

niveles educativos, dando a 

conocer que una persona con un 

nivel educativo más alto podría 

tener la capacidad de percibir y 

comprender mejor la situación 

laboral en las clínicas.2 Por el 

contrario, Fiscella et al, aseguran 

que aquellos con un nivel educativo 

más bajo podrían no ser 

conscientes de la acogida y la 

atención a la que tienen derecho.3 

Las actitudes del pacientes fueron 

por lo general positivas con un 

95.37%. Rubin et al, en su estudio 

afirma qué, si un paciente tiene una 

64,81

24,07

7,41

3,70

PERSONA QUE 
BRINDÓ LA 

INFORMACIÓN

Ninguno Doctor Conserje Estudiante
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actitud positiva hacia el tratamiento 

dental o una mala actitud, se 

muestran las emociones y el 

comportamiento del paciente. 

Asimismo, indica que, la actitud de 

un paciente hacia el tratamiento 

dental abarca las acciones que 

realiza el odontólogo como 

resultado para prevenir problemas 

de salud.4 

En cuanto al manejo de dolor, el 

88.89% no tuvo dolor y de los 12 

pacientes que sí, todos indicaron 

que el nivel fue leve. Al contrario de 

este estudio, en la investigación de 

Gutierrez-Marín et al, indicaron 

qué, con respecto al manejo del 

dolor, los pacientes que acuden a la 

Clínica de Endodoncia fueron los 

menos satisfechos, lo anterior 

puede deberse a que las personas 

que acuden a esta clínica en 

muchos casos, desde el inicio ya 

vienen con dolor y se ha informado 

que el dolor posoperatorio es una 

situación que ocurre con relativa 

frecuencia.4 

El 96.30% recibieron, tuvieron 

orientación pre y post tratamiento y 

el personal que los orientó, fueron 

en su mayoría estudiantes con un 

64.81%, seguidos del conserje con 

un 24.07%. En una investigación de 

Naidu, indicaron qué los factores 

extrínsecos para la satisfacción de 

los pacientes, incluyen habilidades 

de comunicación, competencia 

técnica, enfoque y explicación de 

los procedimientos dentales, 

disponibilidad y conveniencia, 

habilidades organizativas y 

efectividad y resultado de la 

atención, lo cual asegura qué 

brindar información y orientación a 

los pacientes es necesario para 

obtener un alto puntaje de 

satisfacción por parte de ellos.5 

El 62.96% indicaron que se sentían 

completamente satisfechos de los 

tratamientos brindados. Así como 

se menciona en el estudio de Kruk 

et al, en el cual el 77,5% de los 

encuestados indicaron que estaban 

muy satisfechos o 

mayoritariamente satisfechos con 

su servicio dental. 1 Estos 

resultados son consistentes con un 

estudio de 2015 realizado en Irán 

por Tanbakuchi et al, en el que el 

77% de los encuestados estaban 

satisfechos con los servicios 

dentales y la mejora de la condición 

inicial, mientras que el 12% estaba 

insatisfecho.6 

CONCLUSIONES  
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La universidad brinda servicios 

dentales de calidad elevada a sus 

pacientes. Como institución de 

enseñanza, las clínica dental de la 

facultades de medicina de la UCSG 

generalmente se esfuerza por 

encontrar un equilibrio entre 

satisfacer las necesidades de los 

pacientes y los estudiantes. La 

satisfacción de los pacientes con la 

atención dental que reciben es 

crucial porqué influirá en su patrón 

de utilización del servicio, esto 

como se pudo observar no 

dependerá solo de la universidad 

sino también de la orientación y la 

calidad de servicios que el 

estudiante les pueda brindar, la 

confianza, la empatía y la pulcritud 

fueron las cualidades más 

importantes que los encuestados 

buscaron al elegir un dentista y el 

nivel general de satisfacción de los 

encuestados fue alto. 
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