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RESUMEN

Introduccidn: la satisfaccidon de pacientes
es importante en la adopcién de medidas
para la mejora continua de la calidad.
Objetivo: evaluar el nivel de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el servicio
de Prétesis de la Clinica Estomatoldgica
Docente “Lidia Doce Sanchez” de
Guantanamo, en el periodo septiembre
2019 - diciembre 2020. Método: se
realizd un estudio longitudinal
prospectivo, el universo estuvo
constituido por 171 pacientes que
ingresaron en el servicio durante el
periodo, al aplicar los criterios de
inclusion y exclusion quedaron 160. Se
definieron las variables: grupos de
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edades, sexo, nivel de satisfaccion de los
pacientes por el tiempo de atencidn, las
condiciones de la sala de espera, las
condiciones estructurales de la consulta y
el tratamiento recibido. Para |Ia
recoleccidn de la informacién se disend y
validd un cuestionario mediante el
criterio de expertos. Resultados: el 60 %
mostro insatisfaccion con el tiempo para
ingresar en el servicio y con las sillas o
bancos el 43,8 %. En la consulta mostré
satisfaccion con las condiciones del sillén
dental el 46,8 % y con la limpieza y
organizacién el 76,8 %, con la ventilacion
e iluminacién el 39,5 % refirid
insatisfaccidon. Mostré satisfaccidon con la
calidad del trato recibido por el personal
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técnico el 53,1 %, por especialistas el 60
% y con la calidad de la protesis el 66,2
%. Conclusiones: la mayoria mostré
insatisfaccion con el tiempo de espera
para el ingreso, con los bancos vy sillas de
la sala de espera y la ventilaciéon e
iluminaciéon de la consulta. La mayoria
mostrd satisfaccion con el tratamiento
recibido.

Palabras clave: satisfaccion; calidad;
servicios estomatoldgicos; protesis

ABSTRACT

Introduction: patient satisfaction is an
important indicator for measuring and
improving the service quality
continuously. Objective: to assess the
rate of satisfaction in patients attended
in the dental prostheses department at
the Clinica Estomatoldgica Docente “Lidia
Doce Sanchez” in Guantanamo, from
September 2019 through December
2020. Method: a prospective longitudinal
study was carried out. A total of 171
admitted patients were involved in the
study but only 160 patients were
selected after applying the inclusion and
exclusion criteria. The analyses were
adjusted for the baseline variables of age
groups, sex, rate of patient satisfaction
concerning to speedy access to service,
waiting room conditions, department
conditions, and treatment received. A
structured questionnaire, designed and
validated by experts, was performed with
recollected information. Results: the rate
of the patients referring dissatisfaction
with the access time to service was 60%
and with the bad conditions of chairs or
benches was 43.8%. The rate of
satisfaction concerning dental chair
conditions was 46.8%, cleanliness and
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organization was 76.8%, concerning
department ventilation and lighting
dissatisfaction rate was 39.5%. Patients
referred satisfaction with the quality of
care received by specialists (60%),
assistant personnel (53.1%,), and with
the quality of the dental prostheses
(66.2%). Conclusions: most of patients
referred dissatisfaction with the access
time to service, the bad conditions of
chairs and benches in the waiting room,
and with the low ventilation and lighting
inside the department, however,
referred satisfaction concerning the
quality of care received.

Keywords: satisfaction; quality; dental
services; prostheses

RESUMO

Introdugdo: a satisfacdo do paciente é
importante na adocdo de medidas de
melhoria  continua da  qualidade.
Objetivo: avaliar o nivel de satisfacdo dos
pacientes atendidos no servico de
Prétese da Clinica Estomatoldgica “Lidia
Doce Séanchez” de Guantanamo, no
periodo de setembro de 2019 a
dezembro de 2020. Método: um estudo
prospectivo longitudinal foi conduzido, o
universo foi composto por 171 pacientes
que deram entrada no servico no
periodo, na aplicacdo dos critérios de
inclusdo e exclusdo, restaram 160. Foram
definidas as variaveis: faixa etaria, sexo,
grau de satisfacdo dos pacientes com o
tempo de atendimento, condi¢des da
sala de espera, condicbes estruturais da
consulta e do tratamento recebido. Para
a coleta das informacdes, foi elaborado e
validado um questiondrio a partir de
critérios de especialistas. Resultados:
60% mostraram-se insatisfeitos com o
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tempo de entrada no servico e 43,8%
com as cadeiras ou bancos. Na consulta,
46,8% demonstraram satisfagdo com as
condicdes da cadeira odontoldgica e com
a limpeza e organizagdo 76,8%, com
ventilagao e iluminagao 39,5% relataram
insatisfacao. 53,1% demonstraram
satisfacdo com a qualidade do
tratamento recebido pelo pessoal
técnico, 60% pelos especialistas e com a

ISSN 2708-5546
www.revgacetaestudiantil.sld.cu

ConclusbGes: a maioria mostrou-se
insatisfeita com o tempo de espera para
entrada no servigo, com os bancos e
cadeiras da sala de espera e com a
ventilagdo e iluminagdo da consulta. A
maioria demonstrou satisfagdo com o
tratamento recebido.

Palavras-chave: satisfacdo; qualidade;
servigcos de estomatologia; protese

qualidade da protese por 66,2%.
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INTRODUCCION

El concepto de calidad en los servicios de salud en general y los estomatolégicos, en
particular, han evolucionado a lo largo del tiempo. De esta forma, inicialmente las
actividades que se desarrollaron respecto a la calidad de los servicios sanitarios se
centraron en un mero control y verificacién de las actividades realizadas mediante labores
de inspeccién y auditoria de las mismas, asi como una acreditacidon de los diferentes
centros de salud.(?

Posteriormente, la medida de la calidad se desplazd al control del producto o servicio, a
asegurarse mediante acciones previamente planificadas que un producto o servicio
cumpliria con los requisitos de calidad previamente establecidos. Por tanto, se incluyd la
prevencidon de fallos y la correccién de errores en los procesos, la disminucién de la
variabilidad en los mismos y el control de costes. Es decir, transitdé de una fase de simple
control a planificar el proceso para garantizar que el producto o servicio es de calidad. Es
el denominado concepto de garantia de calidad.®*

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en 1981, definié el concepto calidad referida a
los servicios sanitarios como la situacidén en la que el paciente es diagnosticado y tratado
correctamente, segun los conocimientos actuales de la ciencia, y segun sus factores
bioldgicos, con el coste minimo de recursos, la minima exposicién de riesgos posibles de
dafio adicional y la maxima satisfaccién para el paciente.(%3)

Es el paciente quien determina si un servicio es aceptable, por lo que se ha de tener
conocimiento de las necesidades, preferencias y valores que tienen respecto a su salud y
de los servicios prestados a la hora de disefiar y mejorar la asistencia prestada. Esta es la
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aportaciéon de lo que se conoce como Gestion Total de la Calidad, en la que la calidad de
un producto se define en funcién de los clientes a quienes va dirigido, el objetivo de la
misma es conseguir y mejorar los resultados a través de la satisfaccion de estos.®)

La satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia entre la percepcidon que la
persona tiene del servicio prestado y de las expectativas que tenia en un principio o de las
gue pueda tener en visitas sucesivas, de tal manera que, si las expectativas son mayores
que la percepcion del servicio, la satisfaccidon disminuird. Esas expectativas del paciente se
forjan a partir de propias experiencias anteriores y de las de personas conocidas, asi como
de las promesas y compromisos que el propio sistema adquiere con los pacientes. Por
tanto, la satisfaccion no es una dimensidn estdtica, ya que puede aumentar o disminuir en
funcién de la evolucidn de los dos pardmetros anteriormente mencionados.(®)

Es importante conocer la realidad como paso previo a la mejora de la calidad en la
atencién sanitaria prestada y, para esto, es imprescindible identificar la percepcion del
paciente de dicha realidad, quien en definitiva, es el que recibe la asistencia sanitaria y
mas, especificamente, en el campo de la atencién estomatoldgica.!”)

A nivel mundial se han realizado estudios de satisfaccidn con la finalidad de monitorear la
calidad de la atencién en salud; se pueden referenciar trabajos como el de Lora-Salgado IM,
et al.® y Gonzalez-Meléndez R, et al.” y, en Cuba, también se han realizado investigaciones
sobre el tema donde se encuentran los estudios de Sixto Iglesias MS, et al.”'y Revilla Arias
HI, et al.!?

En Guantdnamo no se conoce de la realizacidon de un estudio sobre la satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de prdtesis estomatoldgica, un servicio sensible que les
devuelve la sonrisa y que depende en gran medida el éxito de su satisfaccién. Por tanto, se
plantea el siguiente problema de investigacion: éCémo se comportarda el nivel de
satisfaccidon de los pacientes atendidos en el servicio de protesis de la Clinica
Estomatoldgica Docente “Julio Antonio Mella” de Guantanamo? Para dar solucién a este
problema se define como objetivo: evaluar el nivel de satisfaccién de los pacientes
atendidos en el servicio de Prétesis Estomatoldgica de la Clinica Estomatolégica Docente
“Julio Antonio Mella” de Guantdanamo en el periodo septiembre 2019 - diciembre 2020.

METODO

Se realizd un estudio longitudinal prospectivo con el objetivo de evaluar el nivel de
satisfacciéon de los pacientes atendidos en el servicio de Prétesis de la Clinica
Estomatoldgica Docente “Lidia Doce Sanchez” de Guantdnamo, en el periodo septiembre
2019 - diciembre 2020.
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El universo estuvo constituido por 171 pacientes que ingresaron en dicho servicio en ese
periodo y, finalmente, luego de aplicar los criterios de inclusidén y exclusion se incluyeron
160 pacientes.

Se tuvieron en cuenta los siguientes criterios de inclusidn: pertenecer a los consultorios
del Policlinico Universitario "Asdrubal Lépez Vazquez" y tener la voluntad de participar en
el estudio. Como criterios de exclusidn se precisaron: cambio de residencia, abandono del
tratamiento, fallecimiento y condiciones de salud que limitaran la autonomia del paciente
para responder el cuestionario.

Se definieron las variables: grupos de edades, sexo, nivel de satisfaccion de los pacientes
por el tiempo de atencién en el servicio, nivel de satisfaccion de los pacientes por las
condiciones de la sala de espera, nivel de satisfaccidon de los pacientes por las condiciones
estructurales de la consulta y nivel de satisfaccidon de los pacientes por el tratamiento
recibido en el servicio. Para la recoleccion de la informacién se utilizé un cuestionario
autoadministrado disefiado para esta investigacion y validado mediante el criterio de
expertos.

Para la seleccidon de los expertos se determind el coeficiente de competencia a través del
calculo del coeficiente de conocimiento y coeficiente de argumentacion, ademas, de otros
criterios de inclusién, como: ser profesionales vinculados a las investigaciones
relacionadas con el tema calidad de los servicios, tener una categoria docente de
Asistente, Auxiliar, Titular o Consultante, la categoria cientifica de Master en Ciencias y/o
Grado de Doctor en Ciencias asi como dar su disposicién a participar en el estudio.

Para la validacidn se utilizé la técnica Delphill® caracterizada por el anonimato en tres
rondas. Se evalud la estructura del cuestionario, cantidad de preguntas, estructura y
contenido de cada pregunta y su interpretacion segln las categorias Adecuada (A1) con
dos puntos, Poco adecuada (A2) con un punto e Inadecuada (A3) con cero. En este caso
cada experto como maximo pudo otorgar dos puntos, por tanto, se considerd
desfavorable cuando la suma de la votacion fuese menor de 14, por lo que se realizaria
una revisidn critica y replanteamiento, aceptable con un resultado mayor de 14 y hasta
16, lo que requeriria modificaciones y de éxito cuando fuera mayor de 16 que no
requeriria modificacion.

Para la evaluacién del contenido de cada item se utilizaron los siguientes criterios de
Moriyama:19 razonable y comprensible: comprensién de los diferentes items que se
evaluan en relacién con el fenédmeno que se pretende medir; sensible a variaciones en el
fendmeno que se mide: si del instrumento puede derivarse un indice que muestren
diferencias en la variable que se medird; con suposiciones basicas justificables e
intuitivamente razonables: si se justifica la presencia de cada uno de los items que se
incluyen en el cuestionario; con componentes claramente definidos: si cada item se define
claramente; derivable de datos factibles de obtener: si es posible obtener la informacién
deseada a partir de las respuestas dadas ante el cuestionario.
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La validacidn de la consistencia interna del cuestionario se obtuvo mediante el calculo del
coeficiente Alfa de Cronbach y se consideré adecuado con valor igual o superior a 0,7. Se
realizé un pilotaje en una poblacién con similares caracteristicas pero que no participaria
en el estudio.

El andlisis y procesamiento de la informacion se realizd mediante Estadistica Descriptiva
(frecuencias absolutas y relativas porcentuales). Se tuvieron en cuenta los aspectos éticos
para la investigacion y la voluntariedad de participar en el estudio a través del
consentimiento informado.

RESULTADOS

En la Tabla 1 se muestra la distribucién de los pacientes estudiados segun sexo y edad,
donde del total de participantes en el estudio,104, pertenecian al sexo femenino, lo que
representd el 65 %. El grupo de edades que predominé fue el de 19-59 afios con 102 (63,3

%), cabe destacar que solo uno estaba en las edades comprendidas entre 15-18 afios.

Tabla 1. Distribuciéon de los pacientes estudiados segun sexo y edad

Sexo

Grupo de edades - - Total
(afios) Femenino Masculino
No. % No. % No. %
15-18 - - 1 100,0 1 0,6
19-59 70 68,6 32 31,4 102 63,7
60 y mas 34 59,6 23 40,4 57 35,7
Total 104 65,0 56 35,0 160 100,0

En cuanto a la distribucién de los pacientes estudiados segun nivel de satisfaccién por el
tiempo de espera en el servicio (Tabla 2), en el indicador tiempo de espera para ser
valorado el mayor porcentaje lo evalué de medianamente satisfecho con un 42,4 %,
mientras el 24,3 % lo evalué como insatisfecho. El indicador tiempo de espera para ser
ingresado el 60 % lo evalué como insatisfecho. Con respecto al tiempo de duracion del
tratamiento, el 53,1 % resulté medianamente satisfecho y solo el 18,7 % como satisfecho.
En el tiempo de espera el dia de la consulta el 53,1 % lo calific6 como satisfecho y solo el
16,8 % se encontré insatisfecho.

Tabla 2. Distribucion de los pacientes estudiados segun nivel de satisfaccion por el tiempo de
espera en el servicio

. . iy . . Medianamente .
Nivel de satisfaccion por tiempo de Satisfecho Insatisfecho Total

espera en el servicio satisfecho
No. % No. % No. % No. %
Tiempo de espera para ser valorado 53 33,1 68 42,5 39 24,3 160 100,0
Tiempo de espera para el ingreso 38 23,7 58 36,2 96 60,0 160  100,0

Tiempo de duracion del tratamiento 30 18,7 85 53,1 55 34,3 160 100,0
Tiempo de espera el dia de consulta 85 53,1 48 30,0 27 16,8 160 100,0

Los articulos de Gaceta Médica Estudiantil de la Universidad de Ciencias Médicas de Guantdanamo se comparten 6
bajo los términos de la Licencia Creative Commons: Atribucion-NoComercial.
Email: gme.ucmgt@infomed.sld.cu



https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es
http://www.revgacetaestudiantil.sld.cu/
http://www.revgacetaestudiantil.sld.cu/index.php/gme/index
http://www.ucm.gtm.sld.cu/
mailto:gme.ucmgt@infomed.sld.cu

ISSN 2708-5546
www.revgacetaestudiantil.sld.cu

En cuanto al indicador relacionado con la ventilacion e iluminacion, el 100 % de los
estudiados se encontré satisfecho, mientras que referente a la comodidad de sillas y
bancos el 43,8 % se manifestd insatisfecho y el 21,2 % medianamente satisfecho. Con
respecto a la higiene y organizacién el 76,8 % se mostré satisfecho y solo el 12,6 %
insatisfecho. La amplitud del espacio fue valorada por el 54,3 % como satisfechos y el 28,1
% como medianamente satisfechos (Tabla 3).

Tabla 3. Distribucion de los pacientes estudiados segun nivel de satisfaccién por las condiciones de
la sala de espera

Medianamente

Nivel de satisfaccion por las Satisfecho . Insatisfecho Total
condiciones satisfecho
No. % No. % No. % No. %
Ventilacién e iluminacién 160 100,0 - - - - 160 100,0
Comodidad de sillas y bancos 56 35,0 34 21,2 70 43,8 160 100,0
Higiene y organizacion 123 76,8 17 10,6 20 12,6 160 100,0
Amplitud del espacio 87 54,3 45 28,1 28 17,6 160 100,0

En la Tabla 4 se presenta la distribuciéon de los pacientes estudiados segun nivel de
satisfaccion por las condiciones estructurales de la consulta. El 46,8 % de los estudiados se
mostro satisfecho con las condiciones del silléon dental y el 33,7 % insatisfecho. La limpieza
y organizacion brindd satisfacciéon al 76,8 % de los participantes y solo el 12,6 % estuvo
insatisfecho. Con respecto a la ventilacion e iluminacion, el 39,5 % se encontrd
insatisfecho y el 24,3 % medianamente satisfechos. La privacidad brindé satisfaccion al
76,8 % de los participantes y solo el 8,9 % estuvo insatisfecho.

Tabla 4. Distribucion de los pacientes estudiados segun nivel de satisfaccién por las condiciones
estructurales de la consulta

Nivel de satisfaccion por las Medianamente

.. Satisfecho . Insatisfecho Total
condiciones estructurales de la satisfecho
consulta No. % No. % No. % No. %
Condiciones del sillon dental 75 46,8 31 19,5 54 33,7 160 100,0
Limpieza y organizacion 123 76,8 17 10,6 20 12,6 160 100,0
Ventilacién e iluminacién 58 36,2 39 24,3 63 39,5 160 100,0
Privacidad 123 76,8 23 14,3 14 8,9 160 100,0

Respecto a la distribucidn de los pacientes estudiados segun nivel de satisfaccién por el
tratamiento recibido en el servicio (Tabla 5), en estos indicadores los mayores porcentajes
correspondieron con la satisfacciéon. En el relacionado con la calidad del trato recibido por
el personal técnico el 53,1 % estuvo satisfecho y solo el 16,3 % insatisfecho. En cuanto a la
calidad del trato recibido por los especialistas, el 60 % resultd satisfecho y solo el 8,2 %
insatisfecho. La calidad de la prétesis fue valorada por el 66,2 % con satisfaccién y solo el
7,6 % con insatisfaccion.
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Tabla 5. Distribucién de los pacientes estudiados segun nivel de satisfaccidon por el tratamiento
recibido en el servicio

. Medianamente .
Nivel de satisfaccion por el Satisfecho Insatisfecho Total

tratamiento en el servicio satisfecho
No. % No. % No. % No. %

Calidad del trato recibido por el

personal técnico 85 53,1 49 30,6 26 16,3 160 100,0
Calidad del trato recibido por

los especialistas 96 60,0 51 31,8 13 8,2 160 100,0
Calidad de la protesis 106 66,2 42 26,2 12 7,6 160 100,0

DISCUSION

Las evaluaciones de la calidad en los servicios de salud deben concentrarse en conocer
cual es la realidad con el objetivo de implementar estrategias y programas para mejorarla.
No tiene sentido conocer cudl es la realidad para no hacer posteriormente nada; ha de
irse un tanto mas alla, instaurando medidas para mejorar la calidad de los servicios
prestados. Dado que actualmente se tienen mas en cuenta los valores y opiniones de los
pacientes, este estudio se centrd en la satisfaccidn del paciente.

En los participantes predominé el sexo femenino, hecho que coincide con los resultados
de Sixto Iglesias MS, et al.”) en su estudio de satisfaccidon en pacientes atendidos en
servicios de prétesis, asi como los realizados por Leveau Alva CA y Merino Ruiz JM®) en su
tesis de grado. El hecho de que predomine el sexo femenino esta avalado por la asistencia
de las mujeres a los servicios de protesis en mayor proporcién que los hombres, pues ellas
le prestan mayor atencion a su apariencia fisica y se preocupan mds por reponer los
dientes ausentes. En este caso el género condiciona este comportamiento.

Los resultados de los indicadores de satisfaccion relacionada con el tiempo de espera de la
consulta se asemejan a los obtenidos por Revilla Arias H y Gonzélez Mustelier D?), quienes
encontraron un alto porcentaje de pacientes satisfechos en este indicador y difiere de los
alcanzados por Sixto Iglesias MS, et al.”) y Arocha Bandera MM, et al.*Y) donde la mayoria
sentia satisfaccion con el tiempo de espera de la consulta. Los autores asumen que en
este estudio existe insatisfaccion en la mayoria de los pacientes con respecto al tiempo de
espera para ser ingresado porque el mayor porcentaje correspondia al sexo femenino y ya
se ha explicado que sienten mayor necesidad de recibir con prontitud el servicio e,
independientemente, de que el proceso administrativo en ocasiones puede demorar; en
este caso particular la lista de espera presentd una dinamica adecuada.

Los indicadores relacionados con la satisfaccidon por las condiciones de la sala de espera
difieren de los de Revilla Arias H y Gonzalez Mustelier D'?) y Arocha Bandera MM, et al.\*1),
en dichos estudios el mayor porcentaje de pacientes se encontraba satisfecho con las
condiciones estructurales de las salas de espera, la insatisfaccion mostrada en el presente
estudio en cuanto a las sillas y bancos cdmodos, los autores lo adjudican al deterioro que
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presentaron los bancos de la sala de espera y su sustitucion por unos que no tienen
espaldar, ademas, de no contar con la comodidad necesaria para estos casos. Si coinciden
los resultados relacionados con la limpieza e higiene con los obtenidos por Sixto Iglesias
MS, et al.”) donde la mayoria de los pacientes participantes se sintié satisfecho.

En esta investigacion los resultados con respecto a las condiciones estructurales de la
consulta se inclinan a la insatisfaccion, fundamentalmente con la ventilaciéon e
iluminacién, resultado que no coincide con el de Sixto Iglesias MS, et al.”. Cabe destacar
en este sentido que la Clinica Estomatoldgica “Lidia Doce Sdnchez” presenta un alto nivel
de deterioro fundamentalmente en los ventanales y los equipos de aire acondicionado.
Los resultados relacionados con la limpieza e higiene, privacidad y las condiciones del
sillén dental mostraron un mayor porcentaje de satisfaccion en los pacientes y coincide
con los resultados de Revilla Arias H y Gonzalez Mustelier D2 y Arocha Bandera MM, et
al.(tV)

Es meritorio sefialar que en la investigacion los pacientes refirieron satisfaccion en su
mayoria con respecto al tratamiento en el servicio relacionado con la calidad del trato
recibido por parte del personal técnico y los especialistas, asi como con la calidad de la
protesis, resultados que se asemejan a los de Sixto Iglesias MS, et al.”), Revilla Arias H y
Gonzalez Mustelier D2y Arocha Bandera MM, et al.*Y) Los autores asumen que existe una
elevada profesionalidad en los trabajadores del departamento de prétesis y alta
sensibilidad al trabajar con pacientes que necesitan de la rehabilitacion protésica, y esto
se traduce en la satisfaccién que perciben los pacientes en este sentido.

Al hablar de satisfaccidén del paciente se hace también de calidad, se valora como un juicio
critico de esta. En un sistema de salud como el cubano, donde el servicio de protesis es
subsidiado, pues a pesar de que se cobra, el monto es muy inferior al gasto real del
sistema para garantizar todos los recursos necesarios en la confeccidn de una prétesis, el
factor humano de la satisfaccién es muy importante, cuestion que queda evidenciada en
la presente investigacidn a juicio de los autores, porque independientemente de que
existen algunas insatisfacciones relacionadas con las condiciones estructurales de la sala
de espera y de la consulta, las que dependen directamente del comportamiento de los
trabajadores del servicio generan satisfaccidn en lo pacientes atendidos en el servicio.

En este estudio se considera como limitacidn el no realizar los analisis del nivel de
satisfacciéon desde la perspectiva del nivel de escolaridad, el género y los grupos de
edades, variables que se plantean como influyentes en la satisfaccion.!*? En ocasiones es
muy dificil cumplir con las expectativas de los pacientes y lo que espera del tratamiento
rehabilitador, especificamente por la condicién biolégica, estado de los dientes
remanentes, rebordes alveolares residuales, presencia de enfermedades sistémicas y
otras condicionantes que se pueden presentar e impedir cumplir con lo que espera el
paciente como resultado del servicio. No obstante, estos resultados son de gran
importancia para el establecimiento de medidas y estrategias para el mejoramiento
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continuo de la calidad de los servicios estomatoldgicos en general y los de protesis, en
particular.

CONCLUSIONES

En los pacientes estudiados existe un mayor porcentaje de satisfaccion por el tiempo de
espera en la consulta en cuanto a la espera para ser valorado, tiempo de duracién del
tratamiento y la espera el dia de la consulta. Se mostré insatisfaccion con respecto a la
espera para ser ingresado. Con respecto a las condiciones de la sala de espera se sienten
insatisfechos los pacientes con las sillas y los bancos. Las condiciones estructurales de la
consulta solo provocan insatisfaccion las relacionadas con la ventilacion e iluminacion y
todos los indicadores relacionados con el tratamiento recibido en el servicio proporcionan
satisfaccion en la mayoria de los pacientes.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la direccién de la Clinica Estomatolégica Docente “Lidia Doce Sanchez”
continuar con la realizacién de evaluaciones de la satisfacciéon de los pacientes en el
servicio de Protesis donde se incluya el analisis de las variables sociodemograficas.
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