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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre odontdlogo y
paciente durante la pandemia por COVID-19. Para ello, se aplico el método de declaracion
PRISMA, realizando busquedas en las plataformas de Scopus, EBSCO y Proquest en el
periodo comprendido entre el afio 2018 y el 2021, logrando un hallazgo inicial de 97
estudios, de los cuales al final se eligieron 10 estudios que fueron analizados a profundidad,
priorizando tres indicadores: capacidad de respuesta, confiabilidad y bioseguridad. Como
criterios de inclusion se consideraron articulos cientificos, trabajos de grado o posgrado y

estudios de casos, siendo la guia basica para la basqueda, la satisfaccion de los pacientes
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que asisten a consulta odontoldgica en tiempos de pandemia de COVID-19. Los criterios de
exclusion fueron las investigaciones incompletas. Se concluye que, en relacion con la
capacidad de respuesta, los odontologos demostraron una gran adaptabilidad y garantia
frente a las nuevas exigencias sanitarias. Respecto a la confiabilidad, resultd que los
protocolos de bioseguridad y la disposicion del profesional para atender emergencias
fueron factores que fortalecieron la seguridad y confianza. En cuanto a la bioseguridad, el
uso estricto de equipos de proteccion personal, la desinfeccion permanente y la adecuacion
de las instalaciones para mantener el distanciamiento protegieron tanto a pacientes como a
profesionales. En sintesis, la relacion odont6logo-paciente durante la pandemia se
caracteriz6 por un proceso de adaptacion que permitio mantener la prestacion de servicios
de manera segura y confiable.

Palabras clave: Atencion dental, pandemia, revision sistemética, satisfaccion del paciente.

ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between the dentist and the patient during the
COVID-19 pandemic. To achieve this, the PRISMA declaration method was applied,
conducting searches on the Scopus, EBSCO, and ProQuest platforms during the period
between 2018 and 2021. An initial finding of 97 studies was obtained, from which 10
studies were finally selected and analyzed in depth, prioritizing three indicators: response
capacity, reliability, and biosafety. The inclusion criteria considered scientific articles,
undergraduate or postgraduate theses, and case studies, with patient satisfaction in dental
consultations during the COVID-19 pandemic serving as the basic guideline for the search.
The exclusion criteria consisted of incomplete research studies. It is concluded that, in
terms of response capacity, dentists demonstrated significant adaptability and assurance in
meeting new health demands. Regarding reliability, it was found that biosafety protocols
and the professionals’ willingness to attend to emergencies were key factors that
strengthened patients' sense of safety and trust. As for biosafety, the strict use of personal
protective equipment, ongoing disinfection, and the adaptation of facilities to maintain
social distancing helped protect both patients and professionals. In summary, the dentist-
patient relationship during the pandemic was characterized by an adaptive process that

ensured the continued provision of services in a safe and reliable manner.
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INTRODUCCION

A fines de diciembre de 2019, en la ciudad de Wuhan (China), se detect6 el brote de una
nueva enfermedad que cambiaria por completo la concepcion del alcance que tenian las
enfermedades en el mundo, esta fue denominada enfermedad por coronavirus (COVID-19)
(Organizacion Mundial de la Salud, 2020). Al 5 de marzo de 2020, poco menos de 86
paises y terrritorios, notificaron al menos un caso confirmado de COVID-19 (Ministerio de
Salud, 2020).

Autores como Christiani (2020), sefialan que “desde su origen, el COVID-19 ha supuesto
una amenaza para la salud mundial no tanto por su sintomatologia, sino por su rapida
propagacion y contagio y por las complicaciones respiratorias, que se manifiestan
generalmente en pacientes con otras afecciones cronicas de base”. Aunque la
sintomatologia es relevante -ya que la mayoria experimenté fiebre, tos seca, dificultad para
respirar, dolor de garganta y vomitos, sintomas que también tienen impacto en la salud
bucal- (Meng & Hua, 2020; Organizacion Mundial de la Salud, 202; World Health
Organization, 2020).

Este virus ha causado un gran impacto mundial, a pesar de todos los esfuerzos por
eliminarla. EI SARS-CoV-2 se transmite principalmente por medio del contacto directo,
por goticulas respiratorias con diametros de 5 a 10 micrémetros (Lo et al, 2020; Burke et
al., 2020).

Asimismo, durante el tiempo de pandemia, se han realizado investigaciones alrededor del
mundo que han demostrado que el personal de salud se encuentra en una situacion de riesgo
de alto contagio; inclusive, varios en casos letales, por lo que las medidas de precaucion
para el trato con pacientes han derivado en estrictos protocolos guiados por documentos
técnicos de la Organizacion Mundial de la Salud (Ministerio de Sanidad de Espafia, 2020).
Como se ha afirmado, el coronavirus SARS-CoV-2 tiene como principal via de entrada a la
mucosa oral y esto genera, mas que nunca, dar prioridad en el cuidado de nuestra salud
bucal. El Consejo General de Dentistas y la Fundacion Dental Espafiola (2020) promueven

una odontologia de calidad como respuesta a esta necesidad.
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Para el area de la odontologia en particular, y debido a la naturaleza de la enfermedad, estos
protocolos resultan aun mas precisos, pues permiten tomar medidas para evitar el contagio.
En ese sentido, Christiani (2020) sostiene que “la odontologia es una profesion de riesgo
por el contacto que se establece con fluidos bucales, sangre, entre otros.”. Martinez y
Yévenes (2020) destacan que, siendo el COVID-19 una enfermedad cuya transmisién
“ocurre principalmente a través de gotas respiratorias que se emiten al toser, estornudar y
hablar, la practica dental es una situacion de alto riesgo debido a que los procedimientos
dentales producen gotas y aerosoles, potencialmente contaminados y pueden provocar la
infeccion cruzada entre los pacientes y los odontdlogos™.

El profesional odontdlogo debe ser capaz de identificar los sintomas y saber tomar las
precauciones ante un posible caso sospechoso; todo ello, sin descuidar la debida atencién
que se le debe proporcionar al paciente. Por otro lado, Corrales (2022) sefiala que la
pandemia trajo consigo cambios no solo a nivel logistico para los hospitales, sino
conductuales en los pacientes. Esto ultimo impact6 en su percepcién general respecto a la
atencion; es decir, los cambios en el servicio motivados por la pandemia afectaron tanto la
percepcion de satisfaccion en el servicio recibido, como en la atencion médica en general.
Otro de los cambios importantes impuestos por la pandemia es mencionado por Pares-
Ballasco y Castro-Rodriguez (2020), quienes destacan que “la actividad odontologica de
rutina estuvo limitada a solo tratamientos de urgencia y emergencia dental”. Debido a ello,
se gener0 un fuerte impacto desde la perspectiva del paciente, pues al no encontrar atencion
para otros tipos de afecciones relacionadas con el area odontoldgica, desarrollaron una
percepcion de insatisfaccion de las necesidades o requerimientos de salud en esa area. Es
comdun, entonces, que en esta pandemia se observe un grado de insatisfaccion en la atencién
odontoldgica recibida (Silva, 2020).

En estos ultimos afios se produjo un importante cambio en las relaciones médico-paciente y
odont6logo-paciente. El efecto de ello es un resultado que se mide en términos de
percepcidn del paciente en cuanto a la satisfaccién con el resultado, de la misma manera en
su sensacion de bienestar fisico y mental. Ultimamente, los pacientes han tomado un papel
activo en la toma de decisiones sobre su salud medica y dental (Mirra & Aranaz, 2020).
Nufiez (2021) realiza un analisis reflexivo, partiendo del hallazgo de diversos estudios que

demuestran que mantener una buena relacion odontdlogo-paciente es de vital importancia
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en los tratamientos bucales de todo tipo; en especial, cuando requieren del control y el
seguimiento cercano. Continla sefialando que, en ocasiones, el protocolo para el COVID-
19 marca distancia entre el odontologo y paciente o reduce la cantidad de visitas para el
seguimiento de los tratamientos. Dos consecuencias se derivan de lo anterior: que los
pacientes pierdan la constancia para las acciones que deben llevar a cabo en sus
tratamientos o que se sientan desatendidos.

La insatisfaccion del paciente es un problema multifactorial. Uno de los mas importantes es
la empatia en la atencion odontolégica; asi, una buena relacién odont6logo-paciente
contribuye en la satisfaccion, que son evaluados principalmente por la capacidad de
respuesta, confiabilidad y bioseguridad que brinda el odontélogo, pues éstas son de gran
relevancia para la mejora en las futuras atenciones (Herrera, 2018).

Esta realidad obedece, en gran medida, a todos los cambios abruptos que ha experimentado
el sector salud en la atencion a pacientes en tiempos de pandemia, tanto en Latinoamérica
como en el Pert también, a una dificil realidad: si nuestros servicios de salud no cuentan
con todas las herramientas, protocolos y personal para hacer frente a situaciones normales,
mucho menos preparados estaban para una pandemia de estas caracteristicas, lo cual se hizo
mas evidente durante la crisis sanitaria (Mendoza & Placencia, 2020).

De manera mas especifica, por lo anteriormente expuesto, surgen las siguientes
interrogantes: (Como se relacionaron odontélogo y paciente durante el periodo de
pandemia?, ;Como se relaciono la capacidad de respuesta durante el periodo de pandemia?,
¢COmo se relacionod la confiabilidad durante el periodo de pandemia?, ;como se relaciond
la bioseguridad durante el periodo de pandemia?

El objetivo del presente estudio fue dar respuesta a las interrogantes propuestas durante el

periodo de pandemia por COVID-19 por ser un problema de impacto mundial.

METODOLOGIA
Este estudio gui6 su busqueda bajo los parametros de la declaracion PRISMA, la cual se
emplea en revisiones sistematicas.

A continuacion, se incluye la estrategia de busqueda en la Tabla 1.
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ESTRATEGIA DE BUSQUEDA

ELEMENTO DESCRIPCION
Bases de datos utilizadas Scopus, EBSCO, ProQuest, PubMed, Scielo
Periodo de busqueda 01/01/2018 al 31/12/2021
Tiempo de blsqueda 3 meses

‘Atencion dental’ or ‘dental care’, ‘pandemia’ or ‘pandemic’, ‘revision
sistematica’ or ‘systematic review’, ‘satisfaccion del paciente’ or ‘patient
satisfaction’.

Palabras de busqueda
principales

Idioma de blsqueda Esparfiol e inglés

- Articulos cientificos, trabajos de grado o posgrado, estudios de caso
- Relacion con la satisfaccion del paciente en consultas odontolégicas
Criterios de inclusion durante la pandemia

- Rigurosidad cientifica
- Publicados entre 2018 y 2021

Criterios de exclusién - Estudios incompletos.
Numero total de estudios
97
encontrados

Numero de estudios

- 10
seleccionados
Protocolo utilizado Declaracion PRISMA
-Herramienta CASPe (Critical Appraisal Skills Programme Espafiol)
Evaluacion de calidad para adaptada para estudios observacionales transversales.
seleccionar los estudios. -La guia STROBE (Strengthening the Reporting of Observational Studies in

Epidemiology)

-Capacidad de respuesta
Indicadores evaluados. -Confiabilidad
-Bioseguridad

Tabla 1. Estrategia de bdsqueda

Fuente: Elaboracion propia

Metodologia de busqueda y pregunta PICO

La revision literaria fue realizada mediante la metodologia de revisién sistematica,
conforme a los lineamientos propuestos por Munn et al. (2018). El protocolo establecido
para responder las preguntas de nuestra investigacion fue el cumplimiento de las
recomendaciones de las directrices PRISMA (Page, M. J., et.al. (2021).

La pregunta PICO fue:

En pacientes que asistieron a consulta odontoldgica durante la pandemia por COVID-19,
¢ccomo se vio afectada la relacién odontdlogo-paciente y el nivel de satisfaccion, en
comparacion con el periodo previo a la pandemia, segun la evidencia disponible?

P (Poblacion): Pacientes que asistieron a consulta odontologica durante la pandemia por
COVID-19.
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I (Exposicion/Intervencion): Contexto de atencion odontolégica durante la pandemia y las
medidas de atencion implementadas por el odontologo (capacidad de respuesta,
confiabilidad, bioseguridad).

C (Comparacion): Atencion odontologica previa a la pandemia (segin los estudios
analizados).

O (Resultado): Nivel de satisfaccion del paciente y percepcion de la relacion odontologo-
paciente.

Evaluacion de la calidad

Para asegurar la calidad metodoldgica de esta revision sistematica, se consideraron los
siguientes criterios: formulacion clara de la pregunta de investigacién bajo el esquema
PICO, definicion explicita de criterios de inclusion y exclusion, busqueda exhaustiva en las
bases de datos anteriormente mencionados, y evaluacion independiente de los estudios por
dos pares de revisores.

La evaluacién de la calidad metodoldgica de los estudios incluidos se realiz utilizando la
herramienta CASPe (Critical Appraisal Skills Programme Espafiol), en su version para
estudios observacionales transversales. Esta herramienta permite valorar aspectos clave
como la validez interna, la adecuacion metodoldgica, la claridad de los resultados y su
aplicabilidad al contexto de estudio.

El proceso fue llevado a cabo de forma independiente por cuatro revisores. En los casos de
discrepancia, se discutieron los resultados hasta alcanzar consenso. Ademas, se aplico la
guia STROBE (Strengthening the Reporting of Observational Studies in Epidemiology)
con el objetivo de verificar la transparencia y completitud en el reporte de los estudios. Esta
doble evaluacion garantizd una revision critica y sistematica del rigor metodoldgico y del

nivel de reporte de los articulos incluidos.

RESULTADOS

En cuanto a la capacidad de respuesta, se identificé que el 100% de los estudios (10/10)
abordaron esta dimension. Esto refleja una preocupacion transversal por parte de los
autores en relacion a la adaptacion de los profesionales odontoldgicos frente al contexto

pandémico.
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Respecto a la confiabilidad, el 80% de los estudios (8/10) evaluaron esta categoria. Los
resultados sugieren que la confianza del paciente se vio influenciada positivamente por la
transparencia en la informacion proporcionada por los odont6logos, asi como por la
continuidad en la atencion durante emergencias odontologicas.

En lo referente a la bioseguridad, se evidencid que el 50% de los estudios (5/10) analizaron
esta variable. Entre los hallazgos mas relevantes se encuentran la implementacion de
medidas estrictas de desinfeccion, el uso obligatorio de equipos de proteccion personal
(EPP), y la adecuacion de espacios fisicos en los consultorios.

Los resultados en general indican que durante el periodo de pandemia por COVID-19
existié una respuesta solida y activa del sector odontologico frente a los desafios sanitarios,
con un impacto notable en la percepcion del paciente en cuanto a la confiabilidad y la
seguridad de la atencion recibida.

Diagrama prisma

Registros identificados mediante Registros adicionales identificados en
la busqueda (n=97) otras bases de datos (n =38 )

Identificacion

l l

Registros después de eliminar duplicados (n =81 )

\J

Cribado

Articulos seleccionados I . Articulos excluidos a nivel de
(n=39 ) titulo y resumen n=22
¥
Articulos a texto completo Articulos a texto completo
evaluados para el estudio # | excluidos por incumplir los
3 (n=17) Criterios de inclusién declarados
2 en la metodologia (n=7)
=
e \d
& Articulos cuantitativos
u incluidos en el estudio (n=19)
y
Articulos cualitativos incluidos
en el estudio (n=9)
8 I
§ Articulo mixto incluidos en el
= estudio (n=@)

Figura 1. Diagrama de flujo de seleccion de unidad de anélisis PRISMA
Fuente: (Moher et al, 2014)
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Los diez articulos incluidos luego de la aplicacion PRISMA vy la distribucion de los

resultados generales de la busqueda se muestran en la Tabla 2.

NO

Autores/
Ao/
Titulo/
Publica

Odontologo

Usuario

Metododologia

Capacidad
de
Respuesta

Confiabilidad | Bioseguridad

Tipo de
estudio

Instrumento,
técnica o
método

Resultados

Hernandez
y Merino
(2021)

Cuantitativo
de campo

Encuesta e
historia
clinica

Concluyeron que
un 77%, califico
la atencion
médica como
regular y mostré
una insatisfaccion
del 69.15% de los
encuestados,

especialmente por
la infraestructura.

Mufioz, et
al. (2021).

Cuantitativo

Ficha
bibliografica

Se analizaron 17
protocolos de
bioseguridad para
atencion
odontologica en
Latinoamérica
durante la
pandemia. La
mayoria coincide
con
recomendaciones
de la
Organizacion
Mundial de Ia
Salud.

Ligia
(2020).

Cuantitativo
no
experimental

Encuesta

Se revisaron 52
protocolos de
bioseguridad en
odontologia  en
América Latina,
seleccionando 17.
La mayoria
coincidia con
recomendaciones
de la
Organizacion
Mundial de Ila
Salud.

Bermudez
(2020).

Cuantitativo

Encuesta

Se encontrd que
la atencion
médica y la
tecnologia
influyen
significativamente
en la experiencia
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y satisfaccion del
paciente, con una
relacion del
77.2%.

Martinez y
5 Yévenes
(2020).

Cuantitativo

Ficha
bibliogréfica

La COVID-19
representa un
riesgo para los
odont6logos
debido a Ila
generacion de
aerosoles. Se
recomienda
realizar solo
urgencias, y
seguir medidas de
proteccion como
el uso de barreras,
higiene de manos
y desinfeccion.

Villanueva
(2020)

Cuantitativo

Encuesta

En una muestra
de 219 pacientes
pediatricos,
concluyen que
una mayor calidad
de atencion esta
asociada con una
mayor
fidelizacion  de
pacientes. Las
dimensiones  de
fiabilidad,
respuesta,
seguridad y
empatia estan
correlacionadas
positivamente con
la fidelizacion.

Aguilary
7 | Benavides
(2020)

Cuantitativo

Encuesta

Se revisaron 165
articulos
publicados en las
que concluyeron
que el manejo
adecuado de la
COVID-19 en la
consulta se basa
en la prevencién,
proteccién
personal, limpieza
y desinfeccién.

Mansilla
(2019)

Cuantitativo

Encuesta

Se encuestaron a
243 usuarios de
consulta externa,
en los que
concluyeron que
la calidad de
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atencion fue
buena por el 45%
de los usuarios.

Concluyeron que
el 77,4% percibio
la calidad de

atencion como
buena, y el
78,75% estaba
satisfecho. Se

encontré que las
dimensiones  de

9 Ca(jslonzg)rca X X X Cuantitativo | Encuesta Z:ai]bu”rllzzg
empatia y
aspectos tangibles
fueron evaluadas
positivamente,
mientras que la
capacidad de
respuesta fue
calificada como
regular.

En este estudio
concluyeron que
los usuarios
externos estaban
insatisfechos, vya
que la calidad
percibida del
servicio fue
10 égig X X X Cuantitativo | Encuesta ?S;r;?; da, a la

especialmente en
las dimensiones

como  empatia,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
aspectos
tangibles.

Tabla 2. Investigaciones incluidas en la revision sistematica

Fuente: Elaboracion propia obtenida por la revision sistematica

Indicadores utilizados para cada dimension analizada

Los indicadores fueron identificados de manera inductiva reportada en los 10 articulos

analizados segun las variables abordadas en relacion con la capacidad de respuesta,

confiabilidad y bioseguridad durante la atencién odontoldgica en el contexto de la
pandemia por COVID-19.
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DIMENSION INDICADORES
-Implementacién de triaje telefénico o virtual
Capacidad de respuesta | -Prioridad en atencion de urgencias

- Participacion en capacitaciones sobre COVID-19
-Transparencia en la informacion sobre riesgos
Confiabilidad -Cumplimiento de protocolos sanitarios
- Disponibilidad para atencidon de emergencias

-Uso obligatorio de equipos de proteccion personal (EPP)
Bioseguridad -Desinfeccion continua de superficies
-Adaptacion de infraestructura para distanciamiento social
Tabla 3. Investigaciones incluidas en la revision sistematica

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de los estudios incluidos en la revision

sistematica

DISCUSION

En relacion con la dimension “Capacidad de respuesta”, todas las investigaciones sefialan
que las acciones tomadas a cabo para la prevencion del contagio han impactado en la
capacidad de respuesta y en la resolucion para la atencion de afecciones odontoldgicas.
Respecto ello se destaca la investigacion de Aguilar y Benavides (2020) quienes enfatizan
que el estomatdélogo u odontdlogo es uno de los profesionales mas expuestos al contagio
debido a que son quienes tienen mayor cantidad de rutinas y normas para la atencion de
pacientes. En ocasiones, esto dificulta la capacidad de respuesta para ciertos casos,
inclusive la inmediatez para la atencién en consulta. Un factor determinante para lograr una
buena resolucion para el paciente, ademas, la actitud del profesional.

Por otro lado, Hernandez y Merino (2021), sefialan que si bien los pacientes sienten que los
odonto6logos prestan un nivel de seguridad ante el contagio que es necesaria, consideran que
la atencidn recibida se sitGa en términos regulares, pues perciben que no es la mejor de las
atenciones recibidas para sus afecciones dentales. De igual forma, Mufioz et al. (2021)
destacan que, aunque los profesionales de la salud hacen lo posible por ofrecer una
respuesta en la medida en que son establecidas las distintas normas de seguridad, el exceso
de prevencion hace que la respuesta sea un poco tardia y que el paciente no sienta una

atencion éptima.
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En la dimension “Confiabilidad”, se percibe que tanto el virus como el contagio, asi como
la vision de los médicos, genera desconfianza en los pacientes y sienten que acudir a los
centros de salud, en gran medida, puede exponerlos al virus. Respecto a esta variable,
Villanueva (2019), asegura que brindar informacion al paciente y a sus familiares es crucial
para trasmitir empatia, combatir la desinformacion y generar confianza en el servicio de
salud. De otro lado, Bermudez (2020) sefiala que, si bien la relacion de confianza médico-
paciente es importante y positiva para una buena gestion de la salud, es un elemento que
puede vulnerar la seguridad sanitaria en estos tiempos. Por ello, percibir de su médico un
trato distante ha impactado en los pacientes, quienes estaban acostumbrados a un trato mas
cercano, llegando a percibir cierto nivel de rechazo.

Respecto a la dimension “Bioseguridad”, Martinez y Yévenes (2020) destacan que, a nivel
mundial, inicialmente las medidas que se adoptaron como emergencia para la contencion
del virus, no tomaron en cuenta la calidad de la atencion de los pacientes. A pesar de ello,
en la practica odontoldgica, son esas mismas medidas las que posibilitan la atencion de los
pacientes con un menor riesgo de contagio. Ligfia (2020) sostiene que las normas de
bioseguridad son el marco referencial para poder manejar la situacion de pandemia sin que
se salga mas all& del control en el que se esta en este momento y se considera que sirve de
precedente para futuros casos, involucrando ademas la vision del paciente. Por su parte,
Mansilla (2019), Cajamarca (2019) y Arista (2018) coinciden en que es posible
implementar medidas de seguridad al tiempo que se brinda una excelente atencion al
cliente, pues la humanidad y el sentido de amabilidad no pueden desaparecer a la hora de la
consulta, mucho menos en tiempos de pandemia donde existe un temor constante, riesgo de

contagio y duelo por la pérdida de seres queridos.

CONCLUSIONES

En relacion con la capacidad de respuesta, se concluye que los odontélogos demostraron
una notable adaptabilidad frente a las nuevas exigencias sanitarias. La implementacion de
sistemas de triaje telefonico, la atencion prioritaria de urgencias y la participacion en
capacitaciones especificas fueron estrategias fundamentales para garantizar la continuidad

de los servicios odontoldgicos en un contexto de alta incertidumbre.
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Respecto a la confiabilidad, los resultados indican que la transparencia en la comunicacion
de riesgos, el cumplimiento riguroso de los protocolos de bioseguridad y la disposicion del
profesional para atender emergencias fueron factores clave que fortalecieron la percepcion
de seguridad y confianza por parte de los pacientes.

En cuanto a la bioseguridad, la pandemia obligd a reforzar de manera significativa las
medidas de prevencién en los entornos odontoldgicos. EI uso estricto de equipos de
proteccion personal, la desinfeccion permanente de espacios clinicos y la adecuacion de las
instalaciones para mantener el distanciamiento social fueron préacticas esenciales para
minimizar los riesgos de transmision del virus y proteger a pacientes como a profesionales.

En sintesis, la relacion odont6logo-paciente durante la pandemia se caracteriz6 por un
proceso de adaptacion, comunicacion efectiva y aplicacion rigurosa de medidas sanitarias,
elementos que en conjunto permitieron mantener la prestacion de servicios de manera

segura y confiable.
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