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RESUMEN

Introduccién. La satisfaccidon del especialista, el paciente y sus familiares
determinan la calidad de los servicios de ortodoncia. Propdsito. Identificar el nivel
de satisfaccion de especialistas, pacientes y familiares con los servicios de
ortodoncia en cuanto a las dimensiones humana, técnica, entorno fisico y resultados
del tratamiento de ortodoncia. Material y métodos. Se realizé un estudio transversal
en la Clinica Estomatolégica Docente Provincial de Sancti Spiritus, en el periodo
comprendido entre marzo de 2012 y 2013. La poblacion estuvo constituida por 5
especialistas de ortodoncia, 141 pacientes en etapa de contencién y 98 familiares.
Se aplicaron métodos empiricos y de la estadistica descriptiva con procedimientos
matematicos. Resultados. El 60,0 % de los especialistas, el 89,4 % de los pacientes
y el 80,6 % de sus familiares estuvieron satisfechos con el servicio de ortodoncia.
Las insatisfacciones de los especialistas fueron la insuficiente realizacion de cursos
de actualizacién, la inestabilidad de materiales, carencia de instrumentales y
equipos, asi como el resultado del tratamiento y en pacientes y familiares fue la
inestabilidad en el suministro de recursos y las insuficientes condiciones de trabajo.
Conclusiones. La mayoria de los especialistas se manifest6 medianamente
satisfecha, mientras que los pacientes y familiares se manifestaron satisfechos con
el servicio de ortodoncia en todas las dimensiones evaluadas.
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios de salud debe constituir una ventaja duradera en el
tiempo, por lo tanto debe ser evaluada para asegurar que el nivel en el servicio
prestado cumpla con los requisitos de excelencia, establecidos y demandados por

los que reciben el mismo?.



La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) considera la calidad como un concepto
clave para los servicios de salud, y la define como un alto nivel de excelencia
profesional, uso eficiente de los recursos, un minimo de riesgos para el paciente, un
alto grado de satisfaccion por parte del mismo y el impacto final en su salud. La
calidad del servicio esta basada en la percepcién de quien lo recibe. La calidad
consiste en servicios de salud deseables.

Es responsabilidad del profesional actuar de manera competente en el desempefio
de sus funciones como proveedor de salud. Sus comportamientos y aptitudes
observables deben permitirle una respuesta eficaz y eficiente a las exigencias
planteadas por un trabajo y/o problema. Este aspecto es evaluado mediante guias
de observacion al proveedor de servicios por juicio de expertos en el correcto uso de
manuales, protocolos y procedimientos, insumos y materiales?.

Dentro de la calidad en la atencién esta el garantizar el cumplimiento de los
principios bioéticos por parte de todo el personal. También se dirige a la ejecucion
de programas de superacion y capacitacion para el personal profesional y técnicos
de los servicios, orientados por el nivel superior o segun las propias necesidades de
cada unidad?.

La comunicacion que se establece entre el paciente por una parte, y el profesional
por otra, en el marco de los servicios, no es espontanea, esta predeterminada por
los respectivos papeles que asumen ambos interlocutores en esa singular relacion.
Es por ello, que el estomatdlogo es responsable de dirigir el proceso de
comunicacién en su relacién con el hombre, objeto de su trabajo, dado que su
preparacion técnica debe capacitarlo para esta tarea primordial®.

La satisfaccion del paciente con los servicios de salud es considerada como una
medida importante de resultado para evaluar la calidad de la atencién en salud y
esta definida como el grado de concordancia (conformidad o discrepancia) entre las
expectativas y la percepcion final del servicio recibido. La satisfaccion esta
relacionada con el uso de los servicios y los cambios en el estado de salud de las
personas atendidas. Existen instituciones que han implementado sistemas de
evaluacion de la satisfaccion del paciente de forma obligatoria 5.

Una forma de medir la satisfaccion de la persona atendida es utilizando encuestas
de opinion, las cuales permiten ver las percepciones sobre la atencion prestada y asi
detectar aspectos susceptibles de mejoras, insuficiencias o disconformidades8. Se

debe establecer un sistema de comunicacion con el paciente, para poder interpretar



sus sefales sobre la calidad de los servicios. Verificar los niveles de satisfaccion del
paciente como paso final, constituye también el primero para reiniciar todo este
proceso dinamico, con el objetivo de alcanzar el nivel 6ptimo en la satisfaccion de
este. La blsqueda de la calidad es la blsqueda de la satisfaccién del paciente®19,

En el Manual de Acreditacion de los Servicios Estomatolégicos en Cuba, se
especifica que en las unidades asistenciales debe existir, un Comité Auditor de la
Calidad y la Satisfaccion de la Poblacion en Estomatologia (CACSE), que garantice
la evaluacion mensual de la utilizacion de los recursos y los procesos asistenciales.
La unidad debe contar con un comité auditor de la calidad y la satisfaccion de la
poblacién y los prestadores, que garantice la satisfaccién con la atencion recibida y
el trato brindado por todos los trabajadores y su evaluacion mensual tomando las
medidas oportunas y necesarias para la erradicacion de las causas que originan la
insatisfaccion®. No obstante, para la medicion de la calidad del servicio de ortodoncia
cubano, es necesario realizar adecuaciones a las guias propuestas, con la
incorporacion de aspectos no presentes como el nivel de satisfaccion de los
profesionales que brindan la atencion estomatoldgica.

A pesar de su importancia, son escasos los reportes en la literatura nacional que se
refieran a la satisfaccion de los especialistas, pacientes y sus familiares con los
servicios de ortodoncia, nos proponemos como objetivo identificar el nivel de
satisfaccion de especialistas, pacientes y familiares con el servicio de ortodoncia, en
cuanto a las dimensiones humana, técnica, entorno fisico y resultados del

tratamiento de ortodoncia.

MATERIAL Y METODOS

Se realizé un estudio transversal en la Clinica Estomatolégica Docente Provincial de
Sancti Spiritus, en el periodo comprendido entre marzo de 2012 y de 2013. A partir
de la naturaleza del problema cientifico y el caracter de la investigacion, la unidad de
analisis estuvo formada por los especialistas de ortodoncia, los pacientes y sus
familiares. La poblacion quedd constituida por el 100 % de especialistas de
ortodoncia en la Clinica Estomatoldgica Provincial, todos los pacientes en etapa de
contencion durante este periodo y los familiares que los acompaifaron,
representados por 5 especialistas de ortodoncia, 141 pacientes y 98 familiares.

No fue necesario aplicar técnica de muestreo, pues las caracteristicas de extension

y ubicacion de la poblacién, posibilitaron la interaccién del investigador con todos los



sujetos. Se respetaron los postulados de la ética, por lo que a la poblacion
seleccionada se le explico de forma individual el objetivo de la investigacion, que la
informacion obtenida no seria empleada para otros fines fuera del marco de la
investigacion, que su participacion seria voluntaria y una vez incorporados a esta,
tendrian la posibilidad de abandonarla si asi lo decidieran. Su disposicion a
colaborar en el estudio se plasmé en un modelo de consentimiento informado,
debidamente firmado por ellos.

A los especialistas, pacientes y familiares de la poblacion, se les aplicé un
cuestionario que permitié obtener la informacién.

Variable operacional: nivel de satisfaccion con el servicio de ortodoncia.

En la dimensidon humana y técnica, los indicadores son: satisfaccion con la atencion
del especialista en ortodoncia y satisfaccion con la atencién de la licenciada que
labora en el servicio.

La dimension del entorno fisico estd conformada por los siguientes indicadores:
satisfaccion con la organizacion de los servicios, satisfaccion con el personal
administrativo, satisfaccion con las instalaciones y satisfaccion con la accesibilidad al
servicio.

La dimension relacionada con los resultados del tratamiento se conforma con los
siguientes indicadores: satisfaccion con la evolucion del tratamiento y satisfaccion

con los resultados del tratamiento ortodoncico.

RESULTADOS
Tabla 1: Satisfaccion general del especialista de ortodoncia con la atencion que

brinda. Clinica estomatolégica docente provincial. Sancti Spiritus 2013.

Nivel de satisfaccion del especialista de Total N=5
ortodoncia con la atencién que brinda 4 %
Insatisfecho 1 20,0
Medianamente satisfecho 4 80,0
Total 5 100,0

En la tabla 1 se muestra que el 80 % de los profesionales encuestados se encontro

medianamente satisfecho y el resto insatisfecho.



Tabla 2: Satisfaccién del especialista, segun items, con el servicio de ortodoncia.

Clinica Estomatoldgica Docente Provincial. Sancti Spiritus 2013.

Nivel de satisfaccioén del
especialista con:

Dimensién
técnicay
humana

Dimensién
del entorno
fisico

Dimensién
relacionada
con los
resultados
del
tratamiento

Capacidad para
ofrecer una
atencioén de
calidad

Cursos de
actualizacion y
entrenamiento

Evaluacion de
la atencion
especializada
gue brinda el
Servicio

Cbémo se siente
en su puesto de
trabajo

Desempefio y
unioén del
equipo de
trabajo
Personal
administrativo

Instalaciones
Organizacién
de los servicios
Compromiso de
pacientes y
familiares con
el tratamiento

Resultados del
tratamiento,
acorde con un
Servicio
especializado
de calidad

Insatisfecho

o

%
0,0

100,0

0,0

0,0

0,0

0,0

0,0
100

0,0

20,0

Medianamente

satisfecho
# %
0 0,0
0 0,0
5 100,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
5 100,0
0 0,0

Satisfecho
# %
5 | 100,0
0 0,0
0 0,0
5 | 100,0
5 | 100,0
5 | 100,0
5 | 100.0
0 0.0
0 0,0
4 80,0

ol

Total

N=5
%
100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0
100.0

100,0

100,0

En la tabla 2 se detalla el resultado obtenido de la aplicacion del cuestionario, donde

el 100 % de los especialistas resultd insatisfecho con el desarrollo de los cursos de

actualizacion y la autopreparacion es la via fundamental que utilizan para superarse.



El 100 % de los profesionales resultd medianamente satisfecho en la evaluacién de
la atencion especializada que brinda. No obstante todos se manifestaron con deseos
de brindar una buena atencion en unién con el equipo de trabajo

En la dimensién del entorno fisico se encontré que el 100 % de los especialistas se
mostraron insatisfechos con la organizacién de los servicios.

En la dimension de los resultados del tratamiento, el 80 % de los especialistas
estuvo satisfecho con los resultados del tratamiento acorde con un servicio de
calidad y el 100 % de los especialistas se evalué de medianamente satisfechos con
el compromiso de los pacientes y familiares con los resultados del tratamiento.
Tabla 3: Satisfaccion del paciente con el servicio de ortodoncia, segun calificacion

general. Clinica Estomatoldgica Docente Provincial. Sancti Spiritus 2013.

Total
Nivel de satisfaccion del paciente N=141
con el servicio de ortodoncia # %
Satisfecho 126 89,4
Medianamente satisfecho 15 10,6
Total 141 100,0

La tabla 3 muestra que el 89,4 % de los pacientes resulté satisfecho con la atencién
que recibieron en el servicio de ortodoncia. Se debe destacar que ninguno se mostro
insatisfecho con la atencién recibida.

Tabla 4: Satisfaccion del paciente con el servicio de ortodoncia, segun evaluacion
por items del cuestionario. Clinica Estomatol6gica Docente Provincial. Sancti
Spiritus 2013.

Tabla 4: Satisfaccion del paciente con el servicio de ortodoncia, segun evaluacion
por items del cuestionario. Clinica Estomatolégica Docente Provincial. Sancti
Spiritus 2013.

Nivel de satisfaccion del Medianamente | Satisfecho Total
paciente con: satisfecho N=141
# % # % # %

Dimensién Atencién del 15 10,6 126 | 89,4 | 141 | 100,0



técnicay especialista en
humana ortodoncia

Atencion de la 19 13,5 122 86,5 141 | 100,0
Licenciada que labora
en el servicio

Dimension | Personal 41 29,1 100 70,9 141 100,0
del administrativo
entorno Instalaciones 21 14,9 | 120 85,1 141 | 100,0
fisico Organizacion de los 39 27,7 102 72,3 141 | 100,0
servicios
Accesibilidad 16 11,3 125 88,7 | 141 | 100,0

Dimension | Evolucion y transcurso 18 12,8 123 | 87,2 141 | 100,0
relacionada | del tratamiento

con los Resultados del 16 11,3 125 | 88,7 141 100,0
(rjeslultados tratamiento
e

tratamiento
En un analisis detallado de las dimensiones de la satisfaccion de los pacientes con

este servicio de ortodoncia se constatd que en la dimensién técnica y humana el
89,4 % de los pacientes mostraron estar satisfechos con la atencion del especialista
de ortodoncia y el 86,5 % con la licenciada que labora en el servicio.

En la dimensién del entorno fisico, ninglin paciente se mostrd insatisfecho con la
atencién por parte del personal administrativo, no obstante el 29,1 % del total estuvo
medianamente satisfecho.

Solo el 14,9 % de los pacientes estuvo medianamente satisfecho con las
condiciones de las instalaciones. Respecto a la organizacién de los servicios, el 73,3
% de los pacientes se sintio satisfecho.

En el andlisis de la dimension relacionada con los resultados del tratamiento hubo un
predominio de pacientes satisfechos con la evolucion del mismo (87, 2 %). En
cuanto a los resultados del tratamiento se observd un predominio de satisfaccion de
los pacientes (88,7 %).

Tabla 5: Satisfaccion del familiar con el servicio de ortodoncia, segun calificacion
general del cuestionario. Clinica Estomatolégica Docente Provincial de Sancti
Spiritus 2013.

Total
Nivel de satisfaccion del familiar con el N=98

servicio de ortodoncia # %



Satisfecho 79 80,6
Medianamente satisfecho 19 19,4

Total 98 100,0

Los resultados muestran que el 80,6 % de los familiares se sintieron satisfechos con
el servicio de ortodoncia y ninguno se manifesté insatisfecho. (Ver tabla 3)

Tabla 6: Satisfaccion del familiar con el servicio de ortodoncia segun evaluacién por
items del cuestionario. Clinica Estomatolégica Docente Provincial de Sancti Spiritus
2013.

Tabla 6: Satisfaccion del familiar con el servicio de ortodoncia segun evaluacién por
items del cuestionario. Clinica Estomatoldgica Docente Provincial de Sancti Spiritus.

M edianamente _ Total
) Satisfecho
Nivel de satisfacciéon del familiar con: satisfecho N=98
# % # % # %

Dimension . o
. Atencion del especialista
técnica , , 0 0,0 980 1000 98,0 | 100,0
en ortodonciay su equipo

y humana
Personal administrativo 19,0 19,4 79,0 80,6 98,0 | 100,0
Dimension del Instalaciones 0 0 98,0 100 98,0 | 100,0
entorno Organizacion de los
. o 35,0 35,7 63,0 64,3 98,0 | 100,0
fisico SEervicios
Accesibilidad 0 0 98,0 100 98,0 | 100,0
Dimensién Evolucion y transcurso
_ 4,00 4,08 94,0 95,9 98,0 | 100,0
relacionada del tratamiento
Con los resultados Resultados del
] 5,00 5,10 93,0 94,9 98,0 | 100,0
del tratamiento tratamiento

En la tabla 6 se aprecia que en cuanto a la dimensién técnica y humana de la
atencion el 100% de los familiares estuvieron satisfechos. El aspecto en relacion al
personal administrativo revelé6 que un 19,4% de los familiares se encontraron
medianamente satisfechos con la atencidn recibida por el personal de admision y
archivo. Asimismo, el item relacionado con la organizacion de los servicios aporté un

35,7% de familiares medianamente satisfechos, referente a las instalaciones y la



accesibilidad, el 100% de los familiares se mostraron satisfechos. El estudio
constato que el 95,9% de ellos estuvo satisfecho con la informacion recibida sobre la
evolucion del tratamiento. También el 94,9%, sinti6 plena satisfaccion con los

resultados del tratamiento.

DISCUSION

La participacion en cursos de postgrado favorece la incorporacion de las nuevas
tecnologias y la apropiacion de nuevos conocimientos que se traducen en aumento
de la capacitacion profesional, la aplicacién de tratamientos de punta y mejores
resultados para el paciente, lo que constituye un elemento clave en su preparacion
cientificall. Se puede incrementar el uso de la infraestructura de informatica de la
unidad y las opciones que brinda en la provincia la catedra de universidad virtual
para garantizar la superacion de los profesionales, sin que se afecte el horario para
la prestacion servicios a la poblacion.

En Cuba la asignacion de materiales y equipamiento para los servicios de salud se
facilita por el estado, con el objetivo de garantizar la igualdad de posibilidades de
todos los ciudadanos para recibir el tratamiento de forma gratuita. Las funciones
cosméticas afadidas al tratamiento de ortodoncia provocan que los insumos
necesarios, se adquieran en el mercado internacional cada vez a mas altos precios.
En contextos internacionales con diferentes sistemas sociales puede que esta
dimensién no muestre insatisfacciones, pero solo una minoria élite de la poblacién
puede acceder a estos tratamientos, debido a los altos precios de la practica de la
ortodoncia privada.

A pesar de las insatisfacciones de los especialistas de ortodoncia con el suministro
de materiales e instrumentos, se manifestaron con deseos de brindar una buena
atencion en union al equipo de trabajo. Este es un factor positivo que modula
notablemente la calidad técnica y el entorno del establecimiento de salud. El elevado
namero de pacientes atendidos en la consulta y la insuficiente remuneracién como
causa de insatisfacciéon de los profesionales, se han considerado en otros estudios?!?.
La poca cooperacién de pacientes y familiares con el cuidado de la aparatologia
influy6 en la evaluacion de medianamente satisfechos y aunque en un estudio
realizado en Amsterdam 13, se plantea que el motivo de consulta no es decisivo en la
satisfaccion del paciente a lo largo del tratamiento, los profesionales encuestados

plantearon que cuando son los padres los motivados con el tratamiento, los



pacientes cooperan menos. Varios estudios internacionales coinciden en que la
cooperacion del paciente es decisiva para tener éxito en los resultados del
tratamiento de ortodoncia 1415,

La insatisfaccion de los pacientes con la atencion del especialista en ortodoncia
puede relacionarse con el reducido tiempo empleado en la relacién ortodoncista-
paciente por deficiente planificacion de las consultas.'® El ortodoncista para
proporcionar un tratamiento de alta calidad, debe interactuar con los pacientes y sus
familiares y mantener una buena comunicacién con estos!’. Una efectiva
comunicacién y una conciencia de los aspectos psicolégicos juegan un importante
papel, que realza la relacién ortodoncista-paciente!®1°,

Se ha planteado que la informacién al paciente tiene beneficio limitado?°, se coincide
con la afirmacion de que la relacion estomatdlogo-paciente es un factor de gran
repercusion en la satisfaccion de quien recibe el servicio?!. Las insatisfacciones de
los pacientes con la labor del departamento de admisién y archivo, son similares a
un resultado internacional®?, referido a las insuficiencias de este departamento que
inciden de forma indirecta en la satisfaccion de los pacientes.

Las insatisfacciones con la organizacién del servicio de ortodoncia pueden estar
relacionadas con el elevado niumero de pacientes por especialista y el mayor tiempo
a emplear en cada consulta por la combinacion de actividades asistenciales y
docentes en esta unidad. La mala calidad de algunos materiales puede retardar el
tiempo de trabajo por paciente.16

La presencia de algunas insatisfacciones con la evolucion del tratamiento difiere de
las obtenidas por Maia NG?, quien no observé una asociacion significativa entre la
satisfaccion del paciente y el tiempo de duracion del tratamiento. La informacion
acerca de las molestias del tratamiento, los cambios en sus habitos de alimentacion
y el largo tiempo de tratamiento también constituyeron causas de insatisfaccion en
otros estudios®.

Los resultados obtenidos en el presente estudio coinciden con los realizados en
Suecia?®, donde la mayoria de los pacientes estuvieron satisfechos con el
tratamiento y sus resultados.

Las insatisfacciones de los pacientes con el resultado del tratamiento, por la no
transformacion de todas las anomalias motivo de consulta exige una buena
comunicacién, en opinidon de los autores, que permita conocer las expectativas del

paciente y su dominio de las posibles limitaciones del tratamiento.



CONCLUSIONES
La mayoria de los especialistas se manifest6 medianamente satisfecha, mientras
que los pacientes y sus familiares se manifestaron satisfechos con el servicio de

ortodoncia en todas las dimensiones.
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