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Astudillo Saavedra, G. V., & Flores Sudrez, A. (2025).
1 INTRODUCCION

El problema de investigacion radica en como los aspectos relacionados con la calidad en la atencién
afectan la experiencia del paciente en el consultorio Pro-Dent. Dado que la percepcion de calidad de los
pacientes no solo esta vinculada con la eficacia de los tratamientos, sino también con la interaccion humana,
la comunicacion y la gestion administrativa, es crucial entender como estos factores se combinan para
influir en la satisfaccion general y la fidelizacion del paciente.

La investigacion busca entender como diferentes factores, como la actitud del personal, los tiempos
de espera, la eficacia del tratamiento y el trato, influyen en la percepcion de calidad y la satisfaccion del
paciente. Ademas, se conecta con estudios previos que destacan dimensiones de la calidad como fiabilidad,
seguridad y empatia, fundamentales para la satisfaccion de los usuarios.

Como objetivo general de este articulo es determinar la calidad de atencion en el servicio que presta
el consultorio Pro-Dent en el cantéon Santa Lucia, acompafiado de objetivos especificos como determinar
los factores asociados a la calidad de servicio en la atencion odontoldgica de usuariosque acuden
a la consulta, identificar la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario y
establecer estrategias orientadas en la satisfaccion de los usuarios que acuden al centro odontologico.

La calidad en la prestacion de los servicios de salud es un componente fundamental para garantizar
la satisfaccion y el bienestar de los pacientes. En el contexto odontologico, esta atencion no solo implica la
correcta realizacion de los tratamientos, sino también el compromiso con la comodidad, el respeto y la
confianza del paciente. (1)

Ramirez (2021) se basa en estas dimensiones para brindar atencion adecuada: Fiabilidad se trata en
brindar el servicio prometido que sea de manera correcta desde el inicio; de forma confiable, segura y
cuidadosa evidencidndose en la atencién del servicio que se brinda. La capacidad de respuesta es la actitud
que se muestra para ayudar al usuario y brindar un servicio con gran rapidez. (2)

Seguridad se toma de referencia la actitud de atencion, el conocimiento que proyecte el personal y
la capacidad que tiene de poder generar confort, credibilidad, confianza, integridad, honestidad y

privacidad, incluyendo la explicacion del servicio que recibira.
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Y la empatia esta se refiere a la manera que el personal pueda entender, comunicar y conocer al
cliente sus necesidades, junto a su dedicacion en no tener prisa mostrando calidad de tiempo. (3)

Actualmente, se observan a los consultorios o clinicas dentales como empresas, por lo cual los
profesionales odontdlogos deben brindar servicios de calidad, deben ir actualizdndose en cada uno de los
procedimientos que estos ofertan. Sobre todo, siguiendo cada uno de los protocolos de seguridad con el fin
de evitar la propagacion de enfermedades presentes, ya que la cavidad bucal es la puerta de nuevas
enfermedades. (4)

Por ende, la satisfaccion del paciente u usuario debe ser un objetivo irrenunciable para cualquier
responsable de los servicios sanitarios y en una medida de la calidad de sus intervenciones. Su grado se
obtiene de la concurrencia del binomio expectativas-calidad percibida; el método mas utilizado para su
medida son las encuestas de opinion, que permiten detectar aspectos susceptibles de mejora, insuficiencias
o disconformidades. (5) Los factores que influyen en la satisfaccion son individuales en los cuales estan los
sociales, econdmicos, la conducta y concepcion del entorno familiar, accesibilidad geogréfica,
comunicacion interpersonal, resolucion de problemas. (6)

La calidad en la atencion odontoldgica es esencial para garantizar la salud bucal y la satisfaccion de
los pacientes con el fin de mantener una adecuada calidad de vida. El estudio sobre la calidad del servicio
en el consultorio Pro-Dent en el cantén Santa Lucia es relevante en los aspectos tedricos y précticos, ya que
la calidad de la atencion no solo depende de los aspectos técnicos, sino también de factores como la
interaccion humana, el ambiente y la percepcion de los usuarios. Estos factores influyen en la experiencia,
su disposicion para regresar o recomendar el servicio, mejorando o afectando la reputacion y el crecimiento
del consultorio.

Seglin Lamata los servicios odontoldgicos se clasifican en acciones preventivas, curativas y de
rehabilitacion, aunque actualmente hay una gran demanda de procedimientos estéticos como aclaramientos,
carillas, despigmentaciones (7). Por eso el consultorio Pro-Dent que tiene alrededor de 4 afios funcionando
en el Cantdn trata de brindar la gran mayoria de tratamientos sobre todo lo estético, ya que es por lo cual
acuden actualmente los usuarios a las consultas y es lo que lo que mas competencia se tiene entre consultas

y profesionales.

https://doi.org/10.55204/trc.v5i2.e538



https://doi.org/10.55204/trc.v5i2.e531

Astudillo Saavedra, G. V., & Flores Sudrez, A. (2025).

Actualmente, cuenta con un equipo de profesionales desde odontdlogos generales como
especialistas desde ortodoncistas y endodoncistas que brindan sus servicios segin amerite el caso, lo cual
permite ofrecer una atencion integral y especializada a los usuarios, con respecto al trato se distinguen por
ser empaticos, respetuosos, una comunicacion efectiva, escucha activa y la explicacion de cada uno de los
tratamientos ofrecidos, lo cual contribuye a que se genere un ambiente de confianza, reduciendo la ansiedad
o el miedo que le produce la odontologia en ciertos pacientes.

La salud bucal se define como la usencia de enfermedades estomatopatoldgicas, entiéndanse como
caries, enfermedad periodontal, patologias orales, maloclusiones, entre otras. Las cuales ocasionan un gran
malestar en el diario vivir de las personas, ya sea por el dolor, dificultad para dormir, interferencia en
relaciones personales y labores, por lo que obstaculiza en la fonacién y pronunciacion de las palabras
provocando que su autoestima se vea afectado. (8)

La World Health Organization indica que la salud bucal es de gran importancia para todas las
personas, ya que, al tener una buena higiene bucal previene la presencia de enfermedades como la caries
dental. La cavidad bucal es la puerta a posible nuevas enfermedades si no se lleva el cuidado necesario
sobre todo si no acuden a controles rutinarios no podrian detectar ciertas enfermedades a tiempo, es decir,
una buena salud bucal contribuye a que haya también una buena salud total. (9)

Se recomienda fomentar estrategias preventivas de manera intensiva con el fin de evitar el desarrollo
de enfermedades, poner en préctica un buen diagnostico tanto preventivo como de rehabilitacion, fomentar
una comunicacion asertiva que sea respetuosa entre el profesional y los usuarios, implementar el uso de la
historia clinica y el consentimiento informado con su correcto llenado, determinar un plan de tratamiento
con bases éticas y cientificas. (10)

2. METODOLOGIA O MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque de la investigacion

El presente trabajo de investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo
y de corte transversal, ya que busca identificar y analizar las percepciones de los usuarios respecto a la
calidad del servicio odontoldgico ofrecido por el consultorio Pro-Dent, ubicado en el canton Santa Lucia,
provincia del Guayas. Este enfoque permitié obtener datos objetivos a través de la aplicacion de encuestas,

describiendo los factores asociados a la calidad de atencidn sin intervenir en el entorno ni manipular
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variables. De esta manera, se logro establecer la relacion entre los diferentes componentes del servicio y el

nivel de satisfaccion de los pacientes durante un periodo especifico.

2.2 Unidades de analisis

Las unidades de andlisis estuvieron conformadas por 44 pacientes que acudieron al consultorio
odontologico Pro-Dent durante el periodo de octubre a diciembre de 2024, seleccionados de forma
intencional por su experiencia directa con los servicios brindados. Se considero la participacion de usuarios
de diferentes con mayoria de edad sin distincion de género, con el fin de obtener una vision representativa
y variada de las percepciones sobre la atencién odontolégica. Estos participantes aportaron informacién
valiosa sobre factores como el respeto, la empatia, la comunicacion, el confort, el tiempo de espera, la

actitud del personal y la eficacia del tratamiento recibido.
2.3 Técnicas de recoleccion

Para la obtencion de los datos se implement6 una encuesta digital elaborada mediante la plataforma
Microsoft Forms. El instrumento estuvo compuesto por preguntas cerradas con opciones de respuesta tipo
escala Likert, orientadas a medir la satisfaccion del usuario en dimensiones como empatia, fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta y seguridad. Ademas, se incluyeron preguntas abiertas que permitieron
a los pacientes expresar sus opiniones, sugerencias y experiencias personales relacionadas con el servicio

recibido.

Durante la aplicacion del instrumento se respetaron los principios éticos de confidencialidad,

anonimato y consentimiento informado, garantizando la participacioén voluntaria de los usuarios.

2.4 Procesamiento y analisis de la informacion

Los datos obtenidos fueron procesados y analizados utilizando el programa Microsoft Excel. Se
aplicaron métodos de estadistica descriptiva, calculando frecuencias, porcentajes, promedios Yy
representaciones graficas que permitieron identificar los niveles de satisfaccion y las dimensiones de mayor
relevancia para los usuarios. La informacion cualitativa proveniente de las preguntas abiertas fue analizada
mediante una categorizacion tematica, que posibilitd identificar patrones, opiniones recurrentes y areas

especificas de mejora.

Finalmente, los resultados fueron interpretados a la luz de los objetivos de investigacion y
comparados con estudios previos sobre calidad del servicio odontologico, lo que permitid6 formular
recomendaciones y estrategias orientadas al fortalecimiento de la atencion y satisfaccion del usuario en el

consultorio Pro-Dent.
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Tabla 1: Esquema metodoldgico de la investigacion

Componente

Enfoque de la

investigacion

Unidades de analisis

Técnicas de

recoleccion

Procesamiento y

analisis de la

informacion

Descripcion

Enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, orientado a analizar la
percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio odontoldgico brindado por el
consultorio Pro-Dent en el cantdén Santa Lucia

Pacientes mayores de 18 afios que recibieron atencidn en el consultorio Pro-Dent
entre octubre y diciembre de 2024. Se incluyeron participantes voluntarios que completaron
su atencion; se excluyeron menores de edad y pacientes que no finalizaron su tratamiento o

con condiciones que afecten su percepcion.

Se aplico una encuesta digital elaborada en Microsoft Forms, con preguntas
cerradas (escala Likert) para medir niveles de satisfaccion y preguntas abiertas para recoger
opiniones y sugerencias. Se respetaron principios de confidencialidad, anonimato.

Los datos fueron procesados en Microsoft Excel utilizando estadistica descriptiva

(frecuencias, porcentajes y promedios). La informacion cualitativa se analizo por
categorizacion tematica, identificando patrones y areas de mejora. Los resultados se

interpretaron segun los objetivos y estudios previos.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados:

Los resultados que se observan a continuacion reflejan una valoracidon positiva en las diferentes

dimensiones de calidad. La dimension de capacidad de respuesta se obtuvo la més alta calificacion, seguido

por la tangibilidad, en la empatia y en la fiabilidad se obtuvo el mismo porcentaje y por ultimo la seguridad.

Si bien se obtuvo en gran porcentaje una respuesta positiva igual se sugiere mejorar para brindar una

atencion de calidad que satisfaga completamente al usuario.

Tabla 1. Dimension empatia

N° Pregunta Respuesta Frecuencia Porcentaje

1  El personal del consultorio Totalmente desacuerdo 2 4.8%
comprende realmente las Algo desacuerdo 0 0%

necesidades y problemas de Neutral 2 4.8%

los usuarios. Algo de acuerdo 6 14.3%

Totalmente de acuerdo 33 76.2%

2 El personal del consultorio Totalmente desacuerdo 3 7.3%
brinda a los usuarios la Algo desacuerdo 0 0%

atencion y cortesia Neutral 1 2.4%

necesaria. Algo de acuerdo 3 7.3%

Totalmente de acuerdo 35 82.9%
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3  (Cuanto tiempo de espera Menos de 30 minutos 34 77%
tiene el paciente hasta ser Menos de 60 minutos 10 23%
atendido en el De 60 a 120 minutos 0 0%
establecimiento de salud? Mas de 120 minutos 0 0%

21(5) 8.1% 92,9% 85,7% 85.7%
3 5 81% f
30
25
20
4.8% %&, 2,4%9.5% 2,4%2,4% 0,0% 7,1% 2,4%0,0%2.4% 2,4% 2,4% 4.8% 7,1% 2,4% 2,4%7,1%
5 211 & 1103 1011 1023 1013
(El personal del Me siento _Me siento .
. satisfecho con la’  El consultorio .
consultorio seguro cuando -, El consultorio
. atencion ofrece la
responde recibo los . - cuenta con
.. brindada por prestacion de
oportunamente a servicios arte del Servicios que personal
mis prestados por el eisonal del o erabg competente.
necesidades? consultorio. p . p ’
consultorio.
# Totalmente desacuerdo 2 1 1 1 1
# Desacuerdo 1 1 0 0 0
i Neutral 1 0 1 2 1
# Algo de acuerdo 5 3 1 3 3
# Totalmente de acuerdo 35 39 41 38 39

Grdfico 1. Dimension Capacidad de respuesta

Tabla 3. Dimension Tangibilidad

N° Pregunta Respuesta Frecuencia Porcentaje
1 El  consultorio se Totalmente desacuerdo 2 4.7%
encuentra bien Algo desacuerdo 1 2.3%
equipado Neutral 1 2.3%
Algo de acuerdo 7 16.3%
Totalmente de acuerdo 33 74.4%
2 El personal del Totalmente desacuerdo 1 2.3%
consultorio se Algo desacuerdo 0 0%
encuentra bien Neutral 2 4.7%
uniformado Algo de acuerdo 1 2.3%
Totalmente de acuerdo 40 90.7%
3 El consultorio cuenta Totalmente desacuerdo 1 2.3%
con un buen ambiente Algo desacuerdo 0 0%
laboral Neutral 2 4.7%
Algo de acuerdo 2 7%
Totalmente de acuerdo 39 86%
4 El consultorio cuenta Totalmente desacuerdo 1 2.3%
con las instalaciones Algo desacuerdo 0 0%
fisicas necesarias para Neutral 2 4.7%
la  prestacion de Algo de acuerdo 3 7%
servicios de calidad. Totalmente de acuerdo 38 86%
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® Totalmente desacuerdo

(Cuando acude
al consultorio
con un problema
el personal
muestra interés?

1
B Desacuerdo 0
Neutral 1
B Algo de acuerdo 3
B Totalmente de acuerdo 39

Grdfico 2. Dimension Fiabilidad

Tabla 5. Dimension Seguridad

El personal lo
atiende
inmediatamente
al llegar al
consultorio.

1

0

3

9
30

N° Pregunta Respuesta Frecuencia Porcentaje

1 El consultorio se Totalmente desacuerdo 5 11.9%
encuentra en un Algo desacuerdo 0 0%
ambiente sano y Neutral 3 7.1%
seguro Algo de acuerdo 2 7.1%

Totalmente de acuerdo 34 73.8%

2 Obtengoun grado Totalmente desacuerdo 4 9.5%
maximo de Algo desacuerdo 2 4.8%
satisfaccion Neutral 2 4.8%
siempre que Algo de acuerdo 3 7.1%
recibo Totalmente de acuerdo 33 73.8%
tratamiento.

3 ;Se siente seguro Totalmente desacuerdo 5 11.9%
con respecto a la  Algo desacuerdo 1 2.4%
seguridad  que Neutral 1 2.4%
presta el Algo de acuerdo 3 9.5%
consultorio? Totalmente de acuerdo 34 73.8%

4 Confi6 en los Totalmente desacuerdo 4 12.2%
servicios Algo desacuerdo 0 0%
prestados por el Neutral 2 4.9%
personal Algo de acuerdo 4 9.8%
encargado  del Totalmente de acuerdo 33 73.2%

consultorio

.Qué horario de atencion propone usted que debe implementar el establecimiento de salud?

Con base a las respuestas obtenidas se puede conocer que la mayoria de los usuarios estan

satisfechos con el horario de atencion establecidos, pero cierta parte piden que cambien el horario que se

empiece a atender un poco mas temprano y cerrar una hora mas tarde a la establecida, como también piden
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que se atienda los domingos. Ya que sus horarios de trabajo no suelen coincidir con el horario de atencion,
por lo cual les toca a veces ir a otras consultas que los atiendan, por lo que llegan a la hora que se esta
cerrando o suelen tener libre los domingos, pero ese dia no labora el consultorio

.Usted cree que el consultorio cuenta con los implementos necesarios para cada uno de los
tratamientos como las restauraciones (calces), extracciones, profilaxis (limpieza profunda)?

En esta pregunta todos respondieron que segun el criterio de ellos el consultorio cuenta con todos
los implementos y materiales necesarios para cada uno de los procedimientos ofertados.

. Qué recomienda que debiera mejorar tanto el personal como el consultorio para brindar una
buena atencion y que usted se sienta seguro?

Segun las respuestas obtenidas la gran mayoria de los usuarios que participaron en la encuesta
indican que la atencion brindada con respecto a los procedimientos y el trato les parece bien, sugieren que
siga asi la atencion que solo aumenten un poco mas el tono de voz, también sugieren el incremento de horas
de trabajo, bebidas, y otros usuarios indican que no tienen ninguna sugerencia que el trato y la atencion les
parece bien.

El estudio titulado "Desde las expectativas a la percepcion de calidad de servicios en salud en
Guayas, Ecuador™ mediante encuestas donde identifico las dimensiones de calidad arrojando un resultado
del 86,3 % entre hombres y mujeres estan satisfechos con los servicios prestado, lo cual muestra una

similitud con el estudio presente que tiene una respuesta positiva de parte de las personas encuestadas. (11)

3.2 Discusiones:

La calidad de atencion en los consultorios odontoldgicos hoy en dia es un tema que se debe mostrar
mucho interés, ya que se habla tanto del trato brindado por el personal de salud como también la calidad de
servicio que ofertan. Por lo general hay consultorios que mas le interesan los ingresos economicos que el
bienestar y la comodidad del usuario, por eso es de gran ayudar realizar encuestas con el fin de conocer las
opiniones de los usuarios para ir mejorando.

Segtin Gonzalez & Palma (2019) la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio se basa seglin
el trato amable recibido por parte del personal cuando acuden a la consulta odontologica, también el tiempo
de espera y como le explican cada uno de los procedimientos a realizarse, teniendo en cuenta la ausencia
del dolor y que tan a gusto queda con el trabajo realizado, teniendo como objetivo principal el cuidado de
la salud oral inculcdndole cultura de la higiene bucal a cada uno de los usuarios. (12)

Al analizar los datos obtenidos se observé que la mayoria de los pacientes se encuentran satisfechos
y a gusto con los servicios brindados y el trato que le dan el personal de salud, como lo indica Garcia
Ordoiiez et al. (2021) en su estudio que existe un vinculo entre el nivel del servicio odontologico con lo
que los pacientes esperan recibir; lo cual, indica que es primordial desarrollar e implementar acciones

especificas con el objetivo de brindar un mayor satisfaccion al usuario cumpliendo con sus necesidades.

(13)
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El estudio realizado por Hurel & Cabrera (2023) muestra que el 75 % de los usuarios se encontrd
insatisfecho con la atencion brindada en el centro de salud, lo cual indica una asociacion tanto a la
exceptivas y la percepcion del personal. A gran diferencia del presente estudio, pero llegando a la misma
conclusién que se debe corregir las falencias con el fin de ir siempre mejorando la calidad de servicios
brindados. (14)

Tomando de referencia varios estudios en una de las unidades con servicio odontolégicos en Nuevo
Ledn de México en 2019 tuvo un resultado positivo 90 % refirid recibir un trato amable. 67,5 % explicacion
del tratamiento, 36,5 % les pareci6 bien el tiempo de espera al igual que el estudio presente que tuvo un
resultado positivo en su mayor porcentaje tanto en el trato, tiempo de espera, explicacion del tratamiento.
(15) (12)

Aunque la mayoria de las respuestas fueron positivas en el estudio recomendaciones para mejorar
la préactica odontologica se concuerda con Gonzéalez 2003 que las causas para una respuesta negativa es
la falta de comunicacion, el mal trato, la falta de informacion, inconsistencia en las infraestructuras, el costo
del tratamiento, la ubicacion del consultorio, el cual la respuesta de sus usuarios el gran porcentaje fue
negativo, por eso se recomienda mejoras en el servicio y encuestas periddicas teniendo en cuenta la opinion

de los usuarios. (16)

Aspectos negativos receptados, como el horario de atencion y el tiempo de espera, en los cuales los
usuarios solicitan al personal del consultorio que sean mas puntuales, que se extiendan las horas y los dias
de atencion, deben ser analizados por el equipo de Pro-Dent, ya que algunos pacientes desearian mayor
flexibilidad de horarios y su cumplimiento asi como la eficiencia del tiempo, como factores determinantes
para mantener un positiva opinion del establecimiento, lo que redunda en su satisfaccion, concordando con

Ramirez 2022 indica que el control del tiempo reduce las quejas y fortalece la confianza con los usuarios.

(17)

En cuanto a la infraestructura, algunos usuarios indicaron insatisfaccion con la comodidad,
disponibilidad de insumos. Esto puede parecer secundario, pero influyen bastante en la percepcion de la
calidad, ya que el entorno representa profesionalismo y cuidado. Por ende, con la aplicacion de estrategias

pueden simplificar y agilizar todos los procesos y protocolos de atencion. (18)

Teniendo en cuenta los estudios anteriores revisados se recomienda implementar procesos
permanentes para monitorear la calidad del servicio odontoldgico y promover mejoras sostenidas en la
atencion y resultados clinicos. Es decir, se sugiere que en el consultorio se deben implementar estrategias
con el fin de obtener mejoras fortaleciendo la calidad de servicio tanto en lo técnico como en lo humano,
mediante la implementacion de capacitaciones periddica en atencion al usuario y en los protocolos de los
diferentes tratamientos brindados, optimizacion del tiempo de esperanza y mejorar la comunicacion con los

usuarios. (19)

https://doi.org/10.55204/trc.v5i2.e538



https://doi.org/10.55204/trc.v5i2.e531

Tesla Revista Cientifica, ISSN 2796-9320

e Resultados inconclusos y recomendaciones para futuras investigaciones:

Aunque la mayoria de los usuarios manifestaron una percepcion positiva sobre la calidad del
servicio odontologico en el consultorio Pro-Dent, algunos aspectos permanecen sin una conclusion
definitiva. Entre ellos se encuentran la evaluacion profunda del tiempo de espera, la disponibilidad de
horarios de atencidon y la comunicacion verbal entre el personal y los pacientes. Estos factores, si bien no
reflejan un nivel bajo de satisfaccion, requieren un andalisis mas detallado para determinar su impacto real

en la fidelizacion y la experiencia global del usuario.

e Limitaciones del estudio.

El estudio presenta ciertas limitaciones que deben ser consideradas. En primer lugar, la muestra se
limité tnicamente a los pacientes atendidos en un solo consultorio, lo que restringe la posibilidad de
generalizar los resultados a otros establecimientos odontoldgicos del cantdén o la provincia. Ademas, el
tiempo de recoleccion de datos fue corto (octubre a diciembre de 2024), 1o que impidid observar variaciones
estacionales o cambios en la atencion a largo plazo. Finalmente, el uso de encuestas autoadministradas
puede generar sesgos de respuesta asociados a la percepcion subjetiva de los pacientes o al deseo de dar

respuestas socialmente aceptables.

4. CONCLUSIONES

En la atencion influyen aspectos como el respeto, empatia, comunicacion y el confort, ya que va
mas alla del tratamiento clinico. Por ende, estos elementos influyen en la percepcion positiva del usuario y
su fidelizacion para regresar a Pro-Dent y recibir una nueva consulta.

El consultorio Pro-Dent enfrenta el reto de cumplir con las expectativas de los usuarios, los
resultados invitan a evaluar periodicamente la calidad del servicio brindado, con el objetivo de mejorar en
lo que se requiera, y de esta manera propender a alcanzar la excelencia en atencion.

Factores como el tiempo de espera, la actitud del personal, la eficacia del tratamiento, el acceso, la
infraestructura y la interaccion social con el entorno del consultorio influyen directamente en el nivel de
satisfaccion y la disposicion a recomendar el servicio.

Asegurar una buena atencion odontologica no solo mejora la calidad de vida del paciente, sino que
también previene complicaciones sistémicas, sociales y emocionales, reforzando la importancia de

servicios accesibles y de calidad.
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