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Resumen:La satisfaccidén de los pacientes en la consultatottigica es un valor indispensable
para el desarrollo del servicio y los tratamientdesitales, este puede llegar a determinar la
calidad de un servicio o producto, tanto el compratbmo el vendedor dependen de dicho
factor. Por eso es que esta investigacion tieneoaajetivo conocer el nivel de satisfaccion de
pacientes del area de Moravia. Para ello se l&séapn cuestionario a 60 personas que
estuvieran en tratamiento, o lo hayan recibido reorteente; el instrumento evalla factores
como: localizacion y acceso al consultorio, tierdpaatencién, atencion por parte de auxiliares y
recepcionistas, atencion del odontdlogo, condicdodel consultorio, costos y cuestiones de
comunicaciéon, ademas con las respuestas se prefandaa vision general de la satisfaccion
gue tienen los pacientes ante los servicios odagits. El estudio expresé que el 80 % de los
pacientes estaba satisfecho, muchos de los ressiltasi cuales indicaron insatisfaccion eran por
cuestiones fisicas, por ejemplo el estacionamienpmr el tiempo de espera en la recepcion; por
el contrario, la evaluacion de las respuestas dietqse los sujetos se sentian satisfechos con el

conocimiento que expresaba el odontdlogo vy el teppque era atendido por el profesional.

Palabras claves: Satisfaccién, odontélogo, paciente, profesionala, catencion, recepcion,
consultorio, investigacion.

Abstract: The patient satisfaction in dentistry is an efisé factor in the development of the
service and dental treatments, this can deternmeeguality of a service or product, both the
buyer and the seller depends on this factor. Thatisthis research aims to determine the level
of satisfaction of patients Moravia area. A questare to 60 people were being treated or have
been previously applied, the instrument evaluasesofs such as location and access to the

office,
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attention span, attention from assistants and tegests, dental care, terms of office, costs and
communication issues and responses are intendegivéoan overview of satisfaction with

patients to dental services. The study said th# 8Dpatients were satisfied, many of the results
which indicated dissatisfaction were for physiadgsons such as parking, or waiting time at the
reception, however, the evaluation of the resporséesved subjects were satisfied with the

knowledge that expressed the dentist and the tiagestaffed by professional.

Key words: Satisfaction, quality, dentist, patient, professiprquote, care, reception, office,
research.

Introduccién

Las enfermedades bucales no son nuevase tlempos antiguos se ha informado de su
existencia; sin embargo, de un tiempo para aqiybéicidad y las campafias han venido
informando de la importancia de tratarlas, adeneagug la demanda estética ha incrementado.

La elaboracidn de esta investigacion temao proposito conocer la satisfaccion de los
servicios odontoldgicos privados de la zona de Mara&osta Rica; es un valor que se desea en
la obtencidn y prestacion de un servicio, siendwsitterada también un eje de evaluacion en los

servicios de salud.

En el ambito profesional este trabajo pré¢e ampliar la vision del odontélogo en la
medida de que su servicio satisface las necesiadides cliente, esto por cuanto cada vez es
mayor la participacion de la poblacion en las ctiasyprivadas ya que hay una orientacion a las
necesidades especiales de cada uno. En el amhdéraico se pretende educar a los futuros
profesionales indicando cuan importante es curophrla satisfaccion del paciente una vez que

se vaya a atender como profesional colegiado.

Por otro lado, la globalizacién y la congratia buscan conocimientos, modernizacion,

capacitacion, esto es de sumo interés ya queetasmas estan en constante cambio y desarrollo,



por ello se pretende indagar en los criterios dateantes para la satisfaccion y mejorar aquellos

gue no estan siendo favorables.
Objetivo general

Conocer el nivel de satisfaccion de la poblaciéiMdeavia con respecto a los servicios

odontoldgicos privados.
Objetivos especificos
Evaluar criterios de satisfaccion para mejoramielgt@os consultorios establecidos

Analizar los factores que influyen en la satisf@naen servicios odontoldgicos privados

Marco Teobrico

De un tiempo para acé se ha desarrolladanayor conciencia de los derechos en materia
de salud, por lo que también la insatisfaccionoswierte en un aspecto de gran importancia, por
eso es que la evaluacion de la satisfaccion dédmag en general, debe ser evaluado por el
profesional; investigar en qué medida los servisaissfacen las necesidades de sus clientes para
después identificar los aspectos en los que Iasmigs estan menos satisfechos y mejorar esas

carencias (Grogan, Conner, Norman et al., 2000).

Los derechos de los consumidores, y toaosriterios que cada persona va creando con
respecto a sus necesidades en la obtencion dedagbo, son de gran importancia y no solo
para el consumidor sino, también, para quien lecafilen el mercado. Las opiniones en consultas
dentales no son la excepcidén, mas bien, en lalat@dason significativas las que se presentan

ante los profesionales en salud odontoldgica.

La calidad es un factor que ayuda a deteama satisfaccion que puede llegar a tener un
paciente con respecto a un tratamiento o senpoiogjemplo, en un estudio realizado en 155
pacientes, de forma aleatoria, dio a conocer gadeatoios de este grupo no estaban satisfechos
con respecto a la calidad del tratamiento y esta@kservicio y la actitud del personal y



excesivos cargos econdmicos. Estas quejas damongoaa preocupante para los dentistas ya
gue pueden tener repercusiones econoémicas persgnalalos términos con los pacientes

cercanos al acusante.

De la mano con lo anterior, es de suma ftapoia recalcar que la satisfaccién de los
pacientes en la consulta odontolégica es un vatbspensable para el desarrollo del servicio y
los tratamientos dentales. En la prestacion deenncso en atencion a la salud la satisfaccion
debe abarcar la totalidad, el proceso y los redodtae la experiencia del paciente con el
servicio, es, en ese momento, donde la calidad &idlidad del servicio debe alcanzar los méas
altos estandares para que el negocio y el prodect@xitoso.

La Organizacién Mundial de la Salud y lg&@nrizacion Panamericana en su evaluacion
definen calidad como “el resultado integral ligaddeterminados procesos de trabajo en el
marco de la produccion de servicios sociales”dessr, la calidad es una situacion compleja que
debe perfeccionarse para aumentar la satisfacajoireaes buscan un servicio, ademas se da un

aporte significativo para obtener un resultadtadaisma magnitud al final del proceso.

Existen determinantes para calificar léséatcion y calidad en servicios de salud, una de
ellas es la orientacion de los servicios haciaméa®sidades de los pacientes ya que para darles
mejores soluciones hay que guiarse de la mancectmthologia y entorno fisico, esto es muy
importante ya que contribuye a la demanda y of#gtservicios; todas las innovaciones que se
puedan dar son un punto a favor del comercianfgersbnal, instalaciones y equipos son vitales
en la venta de servicios odontoldgicos y un bermeéinte la competencia (Agudel, Valencia y
Oullén, 2005).

Donabedian, en 1980, en su estudi@xploracion de la calidad: asesoramiento y
monitoreo con respecto a los servic{este es el modelo mas utilizado para la medic&iad
calidad) incluye la estructura en la atencion,retpso con sus aspectos de relaciones
interpersonales y actividades técnicas y el redojthasado mayormente en la satisfaccion de los
usuarios por los servicios recibidos, ademas agenpees categorias los componentes
fundamentales del servicio: primero el componegtaito, el cual se refiere a la organizacion
en su parte técnica de la consolidacion de un egiegrabajo; segundo el interpersonal, el que

se basa en la identificacion y comprension derascenes de las demés personas y tercero del



entorno con sus comodidades que es todo aqueftoa fisica que busca satisfacer al paciente

en su entorno (Jacinto, 2008).

La determinacion de la satisfaccion de agignte se puede dar en cuestion de conceptos,
en los cuales, basicamente, se incluye la opimdividual; es decir, solamente el criterio del
paciente y su evaluacion acerca de la experiemogh @uidado individual, lo que significa que es
lo que expresa el paciente con terceras personss @eeriencia vivida. El proceso comprende
dos ambitos: la evaluacion cognitiva del pacient@y evaluacion de la estructura, el proceso y
el costo del servicio; el paciente va a hacer ulisia completo de todo el entorno del servicio
por el cual estd pagando y recibiendo (Soto, @pelgado, 2010).

En 1977 la Universidad de Londres les zéalin cuestionario a personas que recibieron
tratamiento en un programa especial, se realizéneseo afo y sus preguntas fueron
desarrolladas de acuerdo con: duracion de las eitiempo de espera, la confianza en los
operadores, asi como sus conocimientos y opinibresmada tratamiento cuando conviene
visitar al dentista y el porqué, ademas de ind&gdores de riesgo odontoldgico percibidos por

los mismos pacientes.

En la Universidad de Massachussets, muafios antes de 1980, se encontro que los
pacientes estaban altamente satisfechos con etatelie la clinica; 90 % reportd un trato con
cortesiay un 94 % penso que el esfuerzo fue hegateoque ellos sintieran menos ansiedad y
mas confortables. Un 97% estuvo satisfecho corghcacion del examen y del tratamiento, un
51 % percibio la calidad del tratamiento como exatd y un 57 % expreso estar muy satisfecho
con el servicio, un 33 % satisfecho y un 4 % is$atho. Los pacientes manifestaron aspectos
negativos especificos de la clinica como: el tiemipe@spera para obtener una cita (36 %) y ser

atendido una vez por semana (30 %) (Elizondo, @aird?alomares, 2011).

El conocimiento del odontdlogo para la ei@n es vital para complacer las necesidades de
los pacientes. El dentista debe mostrar confianzado momento, saber que es él quien toma
las mejores decisiones en ese momento. Hay ineesgiiges que reportan que conocimientos del

odontdlogo dan mayor confianza hacia los pacieydegie estos se sienten mas comodos.



Un estudio para evaluar el conocimientatjtades de los dentistas, con respecto a
pacientes con enfermedades autoinmunes, dio cesutiado un que 60,4 % de los odontdlogos
tiene un “buen” conocimiento. Sin embargo, de foomatraria, hay un mal comportamiento a la
hora de atender a los pacientes ya que sefaldcellague hay mas rechazo en estos pacientes
gue en el ambito de salud. La mayoria de los paaiites esta insatisfecho con la actitud que
toman los odontologos en la atencion brindada yangumuestran igualdad, limitan la

comunicacién y hay una limitada confianza entregrae-odontélogo (Davila, Gil, 2007).

De la mano con lo anterior, cuando se mo@an situaciones especiales como
enfermedades o, por otro lado, el embarazo, seltsts un énfasis en una completa atencion
en estas pacientes en gestacion, ya que son nt@psbkes a cambios de animo, satisfaccion y

gusto por entornos fisicos y el trato que se ledexi

Ademas, es de suma importancia enfatizacambios a nivel oral y saber diferenciar los
tratamientos que se van a brindar para cumpliieal gor ciento como odontélogos. En este
sentido, para obtener el éxito total se necesitalér servicios profesionales igualitarios; tener
un buen trato ya que, como se menciond, son mweptibles a cambios de animo, ademas todo
el entorno fisico debe estar en perfectas condisiosi mismo, se pretende unificar criterios
para la atencion en el ambito perinatal, ademagyckegar técnicas de prevencion y educacion

bucodental, ya sea a nivel privado o publico ehquuer nivel de salud (Diaz, 2001).
Materiales y métodos

Esta investigacion se realiza bajo un gméocuantitativo donde la muestra es de 60
personas, con un margen de error de 10 % y un dévebnfianza de 90 %. Los sujetos
seleccionados debian cumplir los requisitos deigigh: estar bajo tratamiento actualmente o

haber recibido algun tratamiento en alguna clipiozada del sector de Moravia, Costa Rica.

La recoleccién de los datos se hace mezliamd serie de preguntas las cuales incluyen
ideas sobre: localizacion y acceso al consulttiempo de atencion, atencion por parte de
auxiliares y recepcionistas, atencioén del odontl@gndiciones del establecimiento, costos y

cuestiones de comunicacion.



Se utilizé un muestreo de conveniencia fmsgleccion al azar, ya que la investigadora no
tenia acceso a las listas de los pacientes actigatecidio buscar pacientes quienes cumplieran

con los requisitos en las zonas aledafas a losiitonss dentales.

La entrevistadora aplica, en persona, lagyntas y registra las respuestas utilizando un
cuestionario estructurado, aclarando dudas y endtutodo lo que decian y como se expresaban

las personas a quienes se les aplico el cuestonari

El instrumento por utilizar contiene nugveguntas de seleccidn tnica con el fin de

expresar en graficas los resultados obtenidoss priocipales factores que influyen en una

buena o mala consulta dental en criterios del p&eie

Resultados

Gréfico 1.Tiempo de espera en recepcion del consultorio odabgico.
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Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Del total de consultorios dentales regikisaen el Colegio de Cirujanos Dentistas de Costa

Rica, se escogié como poblacion al sector de Maralinde se entrevistaron a 60 personas que



se atienden en el sector. La region cuenta cotidiéas privadas odontoldgicas, las cuales

brindan servicios odontolégicos generales comocizimados.

La encuesta de satisfaccion fue aplicggersonas quienes estuvieran en tratamiento o lo
hayan recibido en el pasado. Una vez analizadenlasestas se puede expresar que
aproximadamente el 68 % de la muestra opina gloeddizacion de los consultorios dentales es
buena ya que marcan entre los rangos de 5 a 1@ &dl0, siendo el 1 el malo y el 10

excelente).

El resto de los entrevistados consideraalmcalizacion no es de su agrado por criterios
propios como acceso o0 parqueo; contrario a laiantein dato negativo es con respecto a la
existencia de los horarios disponibles, siendoitdro de prevalencia de poco satisfecho por
mas de la mitad de la poblacion entrevistada, nashjetos muestran disconformidad ya que,

por situaciones como trabajo o estudio, se lesudifi asistir a la cita.

También una de las deficiencias mas mascaslda recuperacion de salud oral, un 75 %; es
decir, mas de la mitad de la muestra considerdagugrecios no son justos pues marcan la

opcion de precios muy altos, el otro 25 % consideralos precios estan justos.

El 85 % de la poblacién expresa que edataren periodos rapidos de tiempo, con esto se
refiere al tiempo en sillon dental, pero este tasia se ve contrarrestado con el tiempo que
duraron en la recepcion de los consultorios sestadda sala de espera ya que el 60 % expresa

gue espera hasta 20 minutos (ver grafico 1) .

Grafico 2.Claridad en la informacién brindada del odontélogohacia el paciente.
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Fuente: Elaboracion propia, 2015.

El 70 % de los pacientes refiere que larmficion que brinda en odontdlogo es clara, 20 %
muy clara y por el contrario solo el 10 % opina gaees clara (ver grafico 2). El 90 % de los
pacientes considera que el personal de la oficelaogontologo estan capacitados para sus
labores especificas, tanto el personal en su atenmdmo el doctor en su tratamiento y su

comunicacion con el paciente.

Tanto el consultorio en infraestructura oosu interior, considerando la limpieza, fueron

evaluados positivamente, el 78 % esta conformestaspecto fisico del lugar.

Discusién

En este estudio el 80 % de las personastepatisfaccion con la atencion recibida, en un
estudio similar registrado por Soto y colaboradarea una muestra de 342 personas, se reporto
gue el 83 % estaba satisfecho. Un factor por evélgda localizacion del consultorio dental,
donde més de la mitad expreso6 estar conforme dowcdtizacion; sin embargo, un 32 % no
estuvo a favor de la localizacién pues expresdajparada de buses era muy lejos del
consultorio y que tenia que caminar mucho, otrgsah que el acceso era limitado ya que en
horas pico las vias se congestionaban, ademaspeubonas quienes estaban disconformes con
la falta de parqueo para los vehiculos y que, gmnals casos, los consultorios no tenian donde
parquear los vehiculos de los pacientes teniéndpleslejar en la calle.

Por otro lado, la evaluacién de los hosadsponibles fue calificada de forma negativa con
el criterio de seleccion de poco satisfecho. E¥b8e los pacientes entrevistados opina que los
horarios no son convenientes para ellos ya qualejo o estudio les impide asistir a las citas;
ademas de contestar a la pregunta realizada, \slje®s recomendaban brindar citas después
de las seis de la tarde, cuando ya hayan termiagdmada laboral.



Contrario a lo anterior, 85 % de la poldacentrevistada expresa que son atendidos por el
odontodlogo de forma rapida, esto quiere decir qasele que se sientan en el sillon dental, hasta
gue terminan la cita, los pacientes dicen quedacabn en los tratamientos es muy concisa, y se
expresan de forma positiva de ello y opinan quistamiento es parte de un buen planeamiento

del doctor.

Sin embargo, el resultado anterior se veraorestado ya que el 60 % de pacientes opina
gue el tiempo para ser atendido no fue rapido,dur&ntre 15 a 20 minutos esperando a que los
atendiera el doctor, pero en el momento de expsesgespuesta algunos adjuntaban que se
sentian cdmodos en el lugar pues, en esos laps@srgm, el personal era amable y atento a las

necesidades mientras era atendido.

En el 2005 se realizé un estudio para ewdusatisfaccion en Reino Unido, se
entrevistaron 5385 personas adultas y se demastréaqnayoria de las personas (89 %) se
mostro satisfecho con la calidad de la atencionrecieié. Solo el 2 % (76) se habia quejado en

realidad, aunque el 10 % (388) se habia sentidmeeniamante en el pasado.

Nueve de cada diez tiene confianza copefamor, lo que este estudio menciona es vital, la
buena relacion con el dentista hace que la citanssaamena y que se sientan ambos mas
comodos, esto trae buenos criterios de parte dedimia y expresa satisfaccion en la consulta,

ademas la comunicacion es de suma importancia panéoel odontdlogo como para el paciente.

En el estudio actual el 70 % de los pae®opina que la informacion dada por el
odontdélogo, acerca de cada condicién y tratamidnéoclara; por otro lado un 10 % dijo que no
fue clara en lo absoluto; sin embargo, en el momdatresponder la pregunta, tres pacientes
expresaron que no era de interés saber que temigyootros que les daba vergiienza volver a

preguntar.

Un gran grupo de pacientes opina que tas odontoldgicas y sus precios no son justos,
hay un gran porcentaje que opina que los preciosmty altos, el 75 % cree que paga mucho
dinero ya sea por citas preventivas como contimiaesr rehabilitaciones. El resto de la
poblacién considera que los precios son justo8p 2Bee que los precios estan normales. Hubo
dos personas que afadian a su respuesta que @logomo consideraba la situacion del

paciente, pero hubo quienes dijeron que era noyanglie “todos cobraban igual”.



La infraestructura y limpieza del consutiaon los primeros aspectos que el paciente ve en
Su primera cita, la impresion inicial es vital pgree el lugar sea del agrado de cada persona que
lo visita. Este dato va de la mano con el resultastenido en esta investigacion pues 78 % de
los entrevistados considera que el consultorizalagiste se encuentra en buenas condiciones,
varias personas afiadieron que era un lugar cometlangbiente era agradable. Un espacio
agradable puede llevar al visitante a un estadoadquilidad; ademas, puede brindarles una

mejor consulta tanto al paciente como al dentista.

Por otro lado, hay factores que puedenrhatigrido en el pasado, pero que afectan en la
actualidad a determinados pacientes, por ejempleXperiencias pasadas, por ejemplo, alguna
técnica utilizada por un odontdlogo que afectéaaignte en su momento repercute en el resto de

las citas, o algun tratamiento pasado que salicdejal predispuesto al paciente.

Por lo cual, la relacion de la familiagehbiente social y los miedos puede afectar el
desarrollo del tratamiento, por ello es que delbgsacon profesionalismo, actuando con
determinacion, confianza, con amabilidad y comurdoge, esto puede ser la clave para
incrementar la confianza y, asi mismo, la satisfecdel paciente.

Al aplicar las entrevistas un dato inesgenaveld que un 90 % de los pacientes considera
gue tanto el odontélogo como el personal que labora consultorio al que asiste esta
capacitado para sus labores, lo cual indica qirasenido corrigiendo el dafio que se pudo
haber causado en el pasado y que, ademas, el mpngatisface a su paciente en cuanto a su
labor.

Hay que considerar que las necesidadessdeersonas no son iguales para todos; sin
embargo, la investigacion da resultados significatios cuales contribuyen de forma

innovadora al cuerpo de conocimiento ya existente.

En el momento de aplicar las encuestageh@ un ambiente positivo en la mayoria de los
sujetos y se expresa asi en sus respuestas, gestos al contestar y en las respuestas de la
investigacién, ya que aungque haya datos negativeggnifica que no haya satisfaccion sino que
hay factores ambientales o fisicos que puedenaafedd puede observar que los pacientes estan
satisfechos con la atencion y que los datos neggatie pueden modificar para la obtencion del

éxito total en las consultas de cada pacienter{@ria006).



Este trabajo es muy importante ademaslparadontologos quienes tienen pensado ubicar
su clinica en la region, ya que da una amplia nigi® lo que buscan los pacientes, por ejemplo,
la ubicacion y horarios. La poblacion de Moraviaresy amplia, al igual que su extension
territorial, lo cual favorece la ubicacion de léisicas, ademas este estudio actualiza a los
odontodlogos ya ubicados para mejorar, de esta mainerementar su éxito en el mercado

laboral.

Conclusion

En conclusion, hay un gran parte de la poblaci@apnsidera que estan satisfechos con la
atencion, hay resultados subjetivos los cualesnadai forma de expresar los datos; sin embargo,
la mayoria del grupo encuestado presenta unagiisitiva ante la atencion recibida en la
consulta privada odontoldgica. Los datos captadosedpacio para que los odontélogos puedan

evaluar sus servicios e implementar estrategiasglarecimiento personal y la competencia.

La satisfaccion como objetivo por investiga muy amplia; no obstante, se recomienda
continuar con la investigacién enfocadndose endasbles de ansiedad, econdmicas y creencias

en salud oral y profundizando las variables estladiaén este trabajo.
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Anexos
Cuestionario: Satisfaccion en la consulta odontolaca privada en Moravia

Este cuestionario forma parte de un estddiacurso Seminario de Graduacion de la
Universidad Latinoamerica de Ciencia y TecnolotlbACIT) , se lleva a cabo con el fin de
conocer la satisfaccion del paciente en la consultatologica privada en el sector de Moravia.
Su participacion en este estudio es voluntaria.ressltados seran de uso estrictamente interno
de ULACIT. Las respuestas al final del estudi@senterpretadas por la investigadora para

cumplir con el objetivo del estudio.

Instrucciones: La siguiente encuesta presentaduptas de seleccion multiple, cada una
presenta varias opciones que son posibles respustcuerdo con su criterio. Es valida solo

una opcion por cada pregunta para ello. Deternmradando con una X).

1. Siendo 1 muy malo y 10 excelente, ¢como calificastad la localizacion del consultorio
dental?

102030405060 70)8(»() 10(0)

2. ¢Eltiempo para ser atendido fue rapido?
Si()No ()

3. ¢ Esta satisfecho con el horario disponible delwtm$o dental al que usted asiste?
() Si
() No
» Sisurespuesta es “no”, indique la razén.



4. En su opinién, ¢,qué tan capacitado esta el perderlalclinica en sus respectivas labores?
() Muy capacitado
() Moderadamente capacitado
() Poco capacitado

5. ¢Qué tan clara fue la informacion brindada poideihtdlogo acerca del tratamiento por
realizar?

() Muy clara
() Moderadamente clara
() Nada clara

6. Desde que entra a la recepcién hasta el silléraljeraudl fue el tiempo de espera para que
se le atendiera?

() Menos de 5 minutos
() De 5 a 10 minutos
() De 10 a 20 minutos
() Més de 20 minutos

7. ¢Cual es su criterio acerca del precio de los@es/en la consulta odontoldgica?
Poco justo () Justo () Injusto ()

8. Siendo 1 muy malo y 10 excelente, ¢ como evaluatimpieza del establecimiento?

102030405060 70)8(() 10(0)

9. ¢Cbmo evaluaria el entorno fisico del consultoeiotal?
Muy mal () Mal () Regular () Bueno () Muy bueno

La encuesta ha concluido. jMuchas gracias por kiboracion!

El instrumento es validado por la Dra. Atartinez, médico general con maestria en

Administracion y quien es funcionaria publica eMéhisterio de Salud, regidora de la sede.



Se realizé una prueba piloto en la ca@aérncuesta fue aplicada a tres personas a quienes s
les aplico el cuestionario (Freimer Rodriguez, &fuertas y Enna Calderon). Se recibieron
sugerencias con respecto a la organizacién de mia&gy mejroar las instrucciones generales del

instrumento.



