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Resumen

Introduccion: Se necesita que los servicios de salud brinden una atencion de calidad
perdurable en el tiempo, por lo que debe ser evaluada para asegurar que el nivel
prestado cumpla con los requisitos de excelencia establecidos y demandados por los
que reciben el servicio. Esto permite ajustar la asistencia a las expectativas del
paciente. Objetivo: determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes en relacion a la
atencion recibida, en el servicio de Ortodoncia en la Facultad de Estomatologia “Raul
Gonzalez Sanchez” en los meses de enero y febrero de 2020 Material y Métodos:
investigacién observacional descriptiva transversal a 100 pacientes de la poblacion
seleccionados al azar. Se aplicé una encuesta que reflejo su nivel de satisfaccién de
acuerdo a diferentes dimensiones. Para mejor comprension, se decidié organizar la
informacion mediante tablas y graficos, utilizando como indicador el porcentaje.
Resultados: En el centro predominan las mujeres, comprendidas en las edades de 13-
20 afos. Se obtuvo un alto nivel de satisfaccidn, que fue inversamente proporcional a la
edad. Conclusiones: La dimension humana y técnica obtuvo la mayor satisfaccion,
siendo la méas afectada la relacionada con el entorno fisico de la institucion.

Palabras clave: atencion, calidad, ortodoncia, satisfaccion del paciente.
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l. 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 OMS define la calidad 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. 2
Décadas atras, la mayor aspiracion cuando se prestaba un servicio de salud era
alcanzar resultados que evidenciaran la efectividad de un tratamiento. Sin pretender la
comodidad y conformidad de los pacientes. Sin embargo; la satisfaccion del usuario es
un aspecto de la salud publica que ha cobrado mayor atencién. * Es considerada un
fendbmeno basicamente psicoldgico, por ello, se puede considerar como un indicador
subjetivo. El grado de satisfaccion del paciente odontolégico esta influido por las
expectativas que dependen, a su vez, de otros factores como las experiencias previas®.
La Comunidad Europea de Ortodoncia ha calificado a la satisfaccion como una medida
importante de resultado para evaluar la calidad de la atencion. Una forma de medirla es
utilizando encuestas, las cuales permiten ver las percepciones sobre la atencion
prestada y asi detectar aspectos susceptibles de mejoras, insuficiencias o
disconformidades. °
Es de suma importancia la orientacion de los servicios hacia las necesidades de los
pacientes, para esto es necesario conocer sus opiniones y expectativas; porque pueden
utilizarse sistematicamente para mejorar la organizacion de la asistencia, con el fin de
ofrecer nuevos enfoques y soluciones a los entornos sociales y tecnolégicos.
El objetivo de este trabajo es determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en relacion a la atencion recibida, en el servicio de Ortodoncia en la Facultad

de Estomatologia “Raul Gonzalez Sanchez” en los meses de enero y febrero de 2020.
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ll. MATERIAL Y METODOS

Se realizd una investigacion observacional descriptiva transversal en la clinica de la
Facultad de Estomatologia “Raul Gonzalez Sanchez”, de La Habana, en el servicio de
Ortodoncia, de enero a febrero del 2020.Se estudiaron100 pacientes (40% de la
poblacion atendida en el periodo estudiado), seleccionados al azar con los siguientes
criterios de Inclusion: pacientes atendidos en el departamento de Ortodoncia, mayores
de ocho afios de edad, con aceptacion para participar en el estudio. Los criterios de
exclusion fueron: menores de ocho afios de edad, atendidos en mas de una consulta en
ese periodo y que fueron entrevistados.

Se utilizaron las variables: edad: en afios cumplidos, en diferentes escalas; sexo: segun
su condicién bioldgica; tratamiento recibido: por tipo de tratamiento: con y sin
extracciones y segun el aparato utilizado: fijo, removible y funcional. La calidad del nivel
de la atencion se midio en: insatisfecho, indiferente, satisfecho, teniendo en cuenta tres
dimensiones y sus respectivas subdimensiones validadas y utilizadas por Lépez
Goémez. °

Métodos vy técnicas:

La informacioén se recolecté en una encuesta (Anexol) a cuyas respuestas se le asigno
un valor:0pto, si estaba Insatisfecho;1pto a Indiferente y a Satisfecho 2ptos

La encuesta consté de 24 preguntas para un valor maximo de 48 puntos. Se establece
como paciente satisfecho el que obtuvo mas de 38,4 puntos (80% del maximo posible),
Indiferente: entre 24 y 38,4 puntos e Insatisfecho: menos de 24.

La satisfaccion global del servicio fue: Satisfecho si = 80% de los pacientes contestaban
satisfecho; Insatisfecho, <50% e Indiferente, entre 50% y 79%

Se tuvieron en cuenta las normas éticas para las investigaciones meédicas

Para mejor comprension, se organizo la informacién mediante tablas, utilizando como

indicador el porcentaje.
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lll. RESULTADOS
Tabla 1. Distribucion por edades y sexo de los pacientes encuestados. Facultad de
Estomatologia La Habana. 2020

Grupos Sexo Totales
de edades | Masculino % Femenino % No. %
9al2 8 8,0 16 16,0 24 24,0
13 a 16 16 16,0 19 19,0 35 35,0
17 a 20 11 11,0 19 19,0 30 30,0
21 a 24 2 2,0 9 9,0 11 11,0

La tabla numero 1 refleja la distribucion de los pacientes teniendo en cuenta la edad y el
sexo, donde se observa una mayor frecuencia de mujeres en todos los grupos etarios,

con un 63.0%, para los hombres este valor es de 37.0%.

Tabla 2. Distribucion de pacientes segun el tipo de tratamiento y aparato utilizado
Facultad de Estomatologia La Habana. 2020

Aparato utilizado Tipo de tratamiento
con extracciones | sin extracciones | Total %
removibles 0 17 17 17,0
fijos 23 54 77 | 77,0
ninguno 2 4 6 6,0
Total 25 75 100 | 100.0

Se refleja el tipo de tratamiento que presentan los pacientes, asi como el tipo de

aparato que utilizan. Se observa predominio de tratamientos conservadores, es decir
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sin extracciones en pacientes que utilizan técnica fija y como uUnico tratamiento en
pacientes con aparatologia removible. Existe superioridad de esta ultima técnica, en el
tratamiento, constituyendo el 77.0%, mientras que tan solo un 17.0% utiliza aparatos
removibles.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion por rango de edades. Facultad de Estomatologia La
Habana. 2020

Grupo de edades | Indiferente | % | Satisfecho % Total | %

9-12 0 0,0 24 100,0 24 24,0
13-16 3 8,6 32 91,4 35 35,0
17-20 4 13,3 26 86,7 30 30,0
21-24 4 36,4 7 63,6 11 11,0
Totales 11 11,0 89 89,0 100 | 100,0

En relacién con la distribucién por edad, el 100% de los pacientes comprendidos en las
edades de 9 a 12 afios se mostraron satisfechos; de los 13 a los 16 afios el 91,4%
mostraron igual condicion, el 8.6% se mostro indiferente. Similar comportamiento tuvo
el grupo de 17 a 20 afios, donde la mayoria de los pacientes (86,7%) estuvo satisfecha.
En el grupo de 21 a 24 afios existio menor nivel de satisfaccion, debido a que un 63,6%
de los pacientes manifestdé estar satisfecho, mientras que el 36,4% se mostraron
indiferentes.

Tabla 4. Nivel de satisfaccion segun las dimensiones evaluadas. Facultad de
Estomatologia La Habana. 2020

Dimensiones Satisfechos % Indiferentes % Total
Humano y Técnico 92 92,0 8 8,0 100
Entorno Fisico 75 75,0 25 25,0 100

Tratamiento ortodoncico 87 87,0 13 13,0 100
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La tabla numero 4, muestra el nivel de satisfaccion de los pacientes atendiendo a las
distintas dimensiones evaluadas. Se puede observar el mayor nivel de satisfaccidon en
la dimension humana y técnica, con un 92,0% de satisfaccion. Destacando la
conformidad de los pacientes con la disposicion del ortodoncista para escuchar y

comprender su preocupacion y expectativas, y la buena relacion ortodoncista-paciente.

IV. DISCUSION

En el presente estudio las mujeres fueron las mas representadas (63.0%), igual
comportamiento se presenté en todos los grupos etarios. Estos resultados coinciden
con los obtenidos en una investigacion sobre el nivel de satisfaccibn de pacientes
atendidos en una Clinica Dental Docente peruana donde el 70.5% de los pacientes
encuestados fueron mujeres *. En otro estudio realizado en Tacna ’ (2017), donde
también evalud el nivel de satisfaccion de pacientes post-tratamiento de ortodoncia
encontraron una razén de hombres y mujeres de 2:3. Resultados similares al presente
estudio. Estos resultados sugieren una mayor preocupacion de las mujeres por su
apariencia fisica y belleza lo que las hacen mas propensas a recibir este tipo de
tratamiento, como se describe en un estudio en Pert®y en Sucre®; o quizas a una mayor
frecuencia de deformidades en este sexo en estas edades. (Tabla No.1)

En la tabla numero 2, se observa predominio del uso de aparatos fijos 77.0% el 17.0%
utilizaba aparatos removibles y un reducido grupo no utilizaba ninguna aparatologia, el
6.0%; al encontrarse en fases iniciales del tratamiento. Estos resultados se asemejan a
los obtenidos en Valdivia, donde la mayoria de los pacientes estudiados utilizaban
técnicas fijas en su tratamiento ortodéntico, el 71.3%, el resto, 28.7% presentaban
aparatos removibles. °

Se puede observar como la edad influye en la valoracién de los servicios, los pacientes
de menor edad expresaron mas satisfaccion con la atencién recibida. Similar resultado
se obtuvo en un estudio realizado en Tacna. ' Este comportamiento parece ser
expresion de una menor exigencia al evaluar dicha atencion, mientras que los mas
adultos cuentan con mayor actitud critica. Los resultados obtenidos se asemejan a los

de un estudio realizado en una Clinica Dental peruana, donde se obtuvo un mayor
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porcentaje de satisfaccion en pacientes comprendidos entre los 8 y 13 afios,
constituyendo un 98.6% de satisfaccion. ¢ Diferentes resultados se observaron en
pacientes atendidos en el Servicio de Urgencia del Centro de Diagnostico Integral "Los
Arales”, donde los mas satisfechos resultaron ser los de mayor edad, atribuido al mayor
reconocimiento y valoracion que tienen estos pacientes de los servicios recibidos en
este tipo de atenci6n.™®

Los resultados coincidieron a los obtenidos en una Clinica Dental, donde dicha
dimensién alcanzé el 90.8% de satisfaccion.* Lo anterior reafirma que el ortodoncista
para proporcionar un tratamiento de alta calidad, debe interactuar con los pacientes y
sus familiares, manteniendo una buena comunicacibn con estos. Algunos
sefalamientos fueron por el tiempo de espera para ser atendidos por el personal de
admisién y archivo, similares al resultado obtenido por Morales en su estudio, donde las
insuficiencias de este departamento inciden de forma indirecta en la satisfaccion de los
pacientes. ®

La dimension relacionada con el tratamiento ortodontico se observa que existe un
87,0% de satisfaccion relacionado principalmente con la evolucion del tratamiento y con
la informacion brindada por el especialista, en cuanto a las posibles interferencias del
aparato de ortodoncia en el desarrollo cotidiano y al nimero de molestias que pudo
ocasionar su uso. En dicha dimension, las observaciones que se hicieron fueron porno
haber encontrado suficientes cambios en la alineaciéon de los dientes y por el tiempo
estimado de tratamiento segun criterio del especialista y la duracion real del mismo.
Estudios relacionados con la duracién del tratamiento y La tabla nUmero 4, muestra el
nivel de satisfaccion de los pacientes atendiendo a las distintas dimensiones evaluadas.
la satisfaccion de los pacientes con el mismo no ha encontrado una asociacion
significativa. **

El menor nivel de satisfaccion se observé en la dimension que evaluaba el entorno
fisico, donde se alcanzé un 75,0% de satisfaccion. La limpieza y orden de las
instalaciones fue motivo de satisfaccion, sin embargo, los aspectos menos satisfactorios
estuvieron relacionados con la comodidad de la sala de espera, de la consulta; asi

como el estado de algunas paredes, techos y ventanas. Estos resultados coinciden con
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los obtenidos por Diaz y Yafiez'? en el afio 2017 y por Vargas ° en el afio 2016, quien
encontro que la tasa de usuarios satisfechos con las instalaciones, equipos y materiales

de una clinica odontol6gica representd un 79,7% de satisfaccion.

V. CONCLUSIONES
- Las mujeres fueron las que mas utilizaron los servicios ortodénticos, especialmente
entre los 13 y 20 afios de edad. Observandose un predominio de tratamientos
conservadores, es decir sin extracciones; y la aparatologia fija.
- Se constatd un alto nivel de satisfaccion, el cual fue inversamente proporcional con la
edad.
- La dimension con menor satisfaccion fue la del entorno fisico; se hace necesario
continuar trabajando en el mantenimiento y cuidado de las instituciones para que los
servicios sean optimos.
-La dimension humana-técnica, y la relacionada con del tratamiento apuntan con una
mayor satisfaccion, sin embargo, no deben descuidarse estos aspectos, especialmente
los relacionados con la atencién del personal de administrativo y tiempo de duracion del

tratamiento.
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ANEXO

Encuesta de satisfaccién del paciente con el servicio de ortodoncia de la Clinica
estomatolégica docente.

Edad Sexo: Ocupacion:

Aparato utilizado: Removible: Fijo: Funcional:

Tipo de tratamiento: Con extracciones Conservador: (sin extracciones)

A continuacion, se le haran una serie de preguntas para saber cuan satisfecho esta Ud. con la
atencion recibida en el Servicio de Ortodoncia

Califigue de la manera mas honesta posible, que tan satisfecho estad Ud. con la atencién que
recibié. Tenga en cuenta: (S) satisfecho; (In) indiferente; (I) insatisfecho.

Atencién del Ortodoncista (especialista)

e Forma en que lo examinaron cuando ingresoé al servicio_ (S) __ (In) __ ()

e La explicacion que recibié de su problema de salud __ (S) __(In) __()

e La amabilidad y respeto del ortodoncista para con usted__ (S) __(In) __ (D)

e La disposicién del ortodoncista para escuchar y comprender su preocupacion y
expectativas __(S) __(In) __(I)

e El porte y aspecto del especialista que le brindd atencion__(S) __(In) __()

e La constancia de su especialista de ortodoncia en cuanto a asistencia a consulta.
(Siempre su estomatélogo o a veces otros). _ (S) __(In) __(I)

e La relacion estomatélogo-paciente, segun su apreciacion__ (S) __ (In) __ (D

Atencidén de la licenciada (técnica que labora en el servicio)

e La amabilidad y respeto que mostré con Ud.__(S) __(In) __(I)
e El porte y aspecto de la Lic. en Atencion Estomatoldgica que facilitd su atencion __ (S)

—(In) _(1)

Personal Administrativo

¢ Amabilidad y respeto que mostré el personal de Admisién y Archivo para con Ud. _ (S)
_(Im)_(
o Eltiempo para ser atendido por este personal__(S) __(In) __()
Instalaciones
e Lalimpiezay el orden de la clinica__(S) __(In) __(I)
e Lacomodidad de la sala de espera__ (S) __(In) __()

e Lacomodidad delaconsulta __ (S) _ (In) __ ()
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o El estado de las paredes, techos y ventanas__ (S) __(In) __ ()

Evolucién vy transcurso del tratamiento

e La informacion brindada sobre las caracteristicas de su tratamiento aparatolégico __ (S)
_(In) _(1

e La adaptacion al tipo de aparato usado. (Removible, Funcional, Fijo) _ (S) __(In) _ (I

e La informacién brindada en cuanto a la magnitud y el numero de molestias (Ej. dolor,
llagas) que pudo ocasionar el uso del aparato_ (S) __(In) __ (D)

¢ La informacion en cuanto a las posibles interferencias del aparato en el desarrollo de su
vida cotidiana (Ej. habitos alimenticios, higiene, etc.) _ (S) _ (In) __(I)

e El tiempo estimado de tratamiento segun criterio del especialista y la duracién real del
mismo. _ (S) __(In) __()

Resultados del tratamiento ortodéncico

e Los cambios en el aspecto facial (Vista su cara de frente). _ (S) __(In) __(I)
e Los cambios en el perfil (Vista su cara de lado). _ (S) __(In) __(I)
e Los cambios en la alineacion de los dientes__ (S) __ (In) __(I)

¢ Los cambios en cuanto a su bienestar psicoldgico y la aceptacion social__ (S) _ (In) _ ()



