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RESUMEN

Se realizé un estudio descriptivo y transversal que incluyd a 2 especialistas en protesis y
2 licenciadas en atencidon estomatolégica, pertenecientes al Departamento Clinico de
Protesis del Servicio Estomatolégico del Policlinico Docente “Julian Grimau Garcia” de
Santiago de Cuba, asi como de 321 pacientes con atencién concluida en dicho Servicio,
para evaluar la satisfaccion de proveedores y usuarios durante el 2015 en relacidn con la
atencion brindada y recibida, respectivamente, para lo cual se establecieron criterios,
indicadores y estandares. Tanto los profesionales como los usuarios quedaron
satisfechos, ambos con 5 de los criterios evaluados de adecuados, ya que superaron el
estandar establecido (100 y 90 %, en ese orden).

Palabras clave: evaluacioén, satisfaccion de usuarios, satisfaccion de proveedores,
protesis estomatoldgica, atencidon primaria de salud.

ABSTRACT

A descriptive and cross-sectional study that included 2 specialists in prosthesis and 2
graduates in stomatological care, belonging to the Prosthesis Clinical Department of
the Stomatological Service in “Julian Grimau Garcia” Teaching Polyclinic was carried
out in Santiago de Cuba, as well as of 321 patients with care concluded in this Service,
to evaluate the satisfaction of suppliers and users during the 2015 related to the care
offered and received, respectively, for which criteria, indicators and standards were
established. Either professionals or users were satisfied, both with 5 of the evaluated
criteria as appropriate, since overcame the established standard (100 and 90%, in that
order).

Key words: evaluation, users' satisfaction, suppliers' satisfaction, stomatological
prosthesis, primary health care.

INTRODUCCION

La satisfaccion supone una valoraciéon subjetiva del éxito alcanzado por un sistema.
Corbella et al (citado por Torres et al)* la definen como la medida en que la atencion
sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario. Por
ello, la satisfaccion se puede considerar como un indicador subjetivo, porque esta
enfocado mas hacia percepciones y actitudes de la persona que hacia criterios
concretos y objetivos.
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Por su parte, Miranda et al ? refieren que la satisfaccion del consumidor no solo es para
cubrir sus expectativas, sino para excederlas y que la meta es agregar valor a lo que el
consumidor quiere.

Muchos son los autores que han definido el proceso de calidad, o sea, no existe un
concepto Unico que garantice una via para evaluar la calidad de un proceso; sin
embargo, todos los entendidos en los estudios de evaluacién de calidad coinciden en
sefialar que la satisfaccion del usuario es el medio capaz de valorar la calidad.

Al respecto, Ramos Dominguez® plantea que para medir calidad y lograr satisfaccion
del paciente se debe tener en cuenta a quién se le presta el servicio, ademas de que es
necesario conocer las expectativas de las personas a las cuales se les brinda este de la
forma mas humana posible, asi como cumplir con los reglamentos, normas y
procedimientos establecidos, pues sin ello no podran lograrse estas cualidades;
también refiere que los sistemas de salud se enfrentan a problemas, tales como
complejidad de los servicios, limitacion de los recursos, rapida innovacion y difusion de
la tecnologia y aumento de las expectativas de los usuarios.

Por tanto, si satisfacer las expectativas de los receptores es tan importante como se ha
dicho, entonces es necesario recopilar suficiente informacion de los pacientes sobre sus
necesidades y expectativas que determinen el nivel de calidad requerido, por lo que
cuando realizamos la anamnesis del paciente que va a recibir rehabilitacion protésica
es muy importante conocer su mayor preocupacion con el tratamiento a recibir,
aspecto importante para garantizar una calidad adecuada.

Gran cantidad de personas acuden al Servicio Estomatoldgico del Policlinico “Julian
Grimau” del municipio de Santiago de Cuba para recibir tratamiento protésico
rehabilitador. Los resultados referentes a esta actividad son adecuados ya que se
realizan los tratamientos planificados y se cumple con lo establecido.

Resulta valido destacar que en los analisis realizados por el Comité Auditor de la
Calidad y la Satisfaccion de la Poblacion se ha detectado inconformidad con el tiempo
de espera, tiempo prolongado entre una consulta a otra y falta de recursos materiales,
lo que limita una adecuada atencién protésica rehabilitadora y, de hecho, la
satisfaccidon de los pacientes, lo cual afecta la atencién integral de la poblacién
respecto a su salud bucal.

Todo lo anterior sirvié de motivacion para efectuar la presente investigacion con el
propésito de evaluar el nivel de satisfaccion de usuarios y proveedores del
Departamento Clinico de Prétesis del Servicio Estomatoldgico del Policlinico Docente
“Julidn Grimau Garcia” de Santiago de Cuba.

METODOS

Se realiz6 un estudio descriptivo y transversal con el objetivo de evaluar el nivel de
satisfaccion de usuarios y proveedores del Departamento Clinico de Prétesis del
Servicio Estomatoldgico del Policlinico Docente “Julian Grimau Garcia” de Santiago de
Cuba, durante el 2015.

El universo estuvo constituido por 2 especialistas de protesis, 2 licenciadas en atencioén
estomatolégica de dicho Departamento y 321 pacientes con atencion concluida de
protesis durante el periodo evaluado.
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Para evaluar el nivel de satisfaccion de los proveedores respecto a los servicios
brindados y de los usuarios en cuanto a la atencidn protésica recibida, se aplicé una
encuesta que contenia 9 y 7 criterios, respectivamente. Para cada uno de los criterios
se consigno un indicador y un estandar preestablecido por un grupo de especialistas.
La evaluaciéon se determind a partir del resultado del indicador en relacién con el
estandar establecido. Se considerd adecuado cuando el resultado del indicador igual6
0 supero el estandar establecido para el criterio definido e inadecuado cuando no
igualé dicho estandar.

En caso de indicadores negativos se consider6 como sigue: adecuado, cuando el
resultado del indicador no igual6 el estandar establecido e inadecuado, cuando el
resultado del indicador igual6 o superé dicho estandar.

La informacién obtenida se proces6é mediante sistema estadistico expresado en
frecuencias absoluta y relativa. Se utilizé el porcentaje como medida de resumen.

RESULTADOS

En la serie (tabla 1), 4 de los 9 criterios no superaron los estadndares establecidos de
90 y 80 %, para los 3 primeros y el cuarto, respectivamente, pues los profesionales
consideran que el puesto de trabajo no cumple con sus expectativas y que no cuentan
con los recursos materiales y las condiciones necesarias para el desarrollo de este, por
lo que no estan satisfechos con la calidad de la atencion brindada; sin embargo, 5 de
los criterios fueron evaluados de adecuados con 100 % cada uno, al superar el
estandar establecido por los especialistas, de manera que la satisfaccién profesional
resulté adecuada.

Tabla 1. Nivel de satisfaccién de los profesionales en el Servicio de
Prétesis Estomatoldgica

Indicador Estandar Evaluacion

Criterios No. % (90) A) o)

1. Consideran que el puesto de trabajo 90 |
cumple con sus expectativas

2. Cuentan con recursos materiales para 90 |
desarrollar su trabajo

3. Consideran que existen las condiciones 90 |
necesarias para desarrollar su trabajo

4. Satisfecho con la calidad del trabajo que 1 25,0 80 |
realizan

5. Consideran la preparacion cientificotécnica 4 100,0 80 A
adecuada

6. Reciben capacitacion para mejorar su 4 100,0 80 A
competencia

7. Consideran gque sus inquietudes y 100,0 90 A

necesidades personales o laborales son
escuchadas por los directivos de la unidad
8. Realizan actualmente alguna investigacion 4 100,0 80 A
9. Consideran que tienen tiempo suficiente 4 100,0 90 A
para realizar los pasos clinicos
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Con referencia a la satisfaccion de los pacientes (tabla 2) se observé que 2 de los 7
criterios fueron inadecuados. Consideran que la clinica cuenta con condiciones
adecuadas para ellos recibir atencion de salud (86,6 %), cercano al estandar
establecido. El criterio negativo consistié en la suspension de las consultas de
protesis, de forma que su calidad se evalud de inadecuada al superar el estandar
propuesto en 29,8 %. Los demas criterios fueron adecuados al sobrepasar 90 %.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion de los pacientes con el servicio de proétesis
estomatoldgica recibido

Indicador Estandar | Evaluacion
Criterios No. % (%) (A) o(D)
1. Suspensiéon de consultas de 128 39,8 10 |
protesis
2. Reciben atencién con los recursos 309 96,5 90 A
necesarios
3. Consideran adecuado el tiempo de 318 99,0 90 A
espera para recibir atencion
4. Consideran adecuado el trato 321 100,0 90 A
brindado por especialistas y
licenciados
5. Consideran que la clinica cuenta 278 86,6 90 |

con condiciones adecuadas para
recibir atencion de salud

6. Consideran adecuadas las 321 100,0 90 A
indicaciones necesarias para el uso
y mantenimiento de la proétesis
recibida

7. Satisfechos con el tratamiento 321 100,0 90 A
protésico recibido

DISCUSION

La calidad de los servicios de salud se fundamenta en la satisfaccion de la poblacion, la
excelencia profesional, la eficiencia en el uso de los recursos, asi como en ofrecer una
atencion con un riesgo minimo para los pacientes y en la evaluaciéon del impacto final
de las acciones en términos de ganancia en salud para los ciudadanos.*

El presente estudio refleja una insatisfaccion de los profesionales con las condiciones
del puesto de trabajo, lo cual difiere del alto nivel de satisfaccidon profesional de
odontdélogos en Chile, asociado en mayor medida con factores externos,
fundamentalmente relacionados con las condiciones fisicas en el puesto de trabajo.>

Estos aspectos negativos influyen de forma directa en el inadecuado desarrollo de las
actividades de asistencia estomatoldgica, a lo cual se afade la desmotivacion por parte
de los profesionales y el bajo nivel de competencia profesional.®

Los hallazgos en cuanto a la satisfaccion de los proveedores con la preparacion
cientifico técnica y a la capacitacion para mejorar su competencia no concuerdan con lo
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referido por Arocha et al, ’ quienes reflejaron una marcada insatisfaccién laboral, pues
no se sintieron motivados para investigar, ni estimulados por su trabajo.

Lo primero que debe buscarse en cualquier puesto de trabajo es un disefio
ergonémico, basicamente para lograr satisfaccion y seguridad en el trabajo, asi como
optimizar el rendimiento del trabajador. El protésico dental desempefia un trabajo muy
manual, por lo que siempre debera encontrar posturas cOmodas y saludables.

Por otra parte, la satisfaccion de los usuarios se expresa como el bienestar de los
pacientes frente al nivel técnico de la atencién, las caracteristicas de la interaccion
social con el personal de salud y las condiciones del espacio en el que se brinda la
atencion. Asi, la calidad de la atencion se favorece extraordinariamente cuando los
proveedores que la brindan estan satisfechos con su nivel de preparacién cientifica, las
condiciones de trabajo y el logro de sus aspiraciones en el campo profesional.®

La suspension de la consulta de proétesis se considera un criterio negativo, situacion
que se presenta en el servicio en algunas ocasiones por falta de recursos o por
problemas en el laboratorio. Resulta oportuno destacar que el servicio evaluado no
cuenta con un microlaboratorio y los casos deben ser trasladados al laboratorio
provincial, que a pesar de encontrarse relativamente cerca ocasiona reiterados
problemas de transportaciéon. También influyen en ello otras causas ajenas al servicio
(falta de gas u otros recursos) que aumentan la estadia en la clinica.

Conviene destacar la contradiccidon en la casuistica antes mencionada con algunos de
los criterios evaluados como adecuados en los usuarios, por ejemplo, el referido a que
reciben atencién con los recursos necesarios (96,5 %). Este hecho llama mucho la
atencion, ya que muchas veces se cambian las citas de los pacientes por falta de
recursos materiales. Al respecto se considera que la satisfaccién es una dimension
muy subjetiva y presenta limitaciones como medida de calidad, aunque no se le resta
validez al evaluar el servicio. Lo anterior quizas estuvo relacionado con el
desconocimiento sobre el porqué no se realizan en tiempo los diferentes pasos para la
construccion de las prétesis y con la no comunicacion al paciente.

Un criterio importante para los usuarios fue el trato recibido por especialistas y
licenciados, que evaluaron como adecuado, dada la relacién interpersonal que
establecieron, asi como al humanismo y la gentileza que caracterizan al equipo de
salud, lo cual minimiza otros criterios técnicos evaluados.

Los resultados de esta investigacion revelan que los criterios sobre el tiempo de espera
para recibir atencién y las indicaciones necesarias para el mantenimiento y uso de la
prétesis son adecuados, de modo que los pacientes estaban satisfechos, lo cual
coincide con lo obtenido por Torres et al,* quienes revelaron 83,5 % de pacientes muy
satisfechos con la informacién precisa recibida y en un lenguaje facil de entender, lo
cual es una obligacion de todo profesional de salud. Lo anterior difiere en el criterio
de tiempo de espera, ya que puede llegar hasta 1 hora y provocar insatisfaccion.

El nivel de satisfaccion de usuarios y proveedores del Departamento Clinico de Protesis
del Servicio Estomatoldgico del Policlinico Docente “Julidn Grimau Garcia” de Santiago

de Cuba resultd ser adecuado, relacionado con la mayoria de los criterios aceptables,

lo que nos permitié encontrar los obstaculos para el buen desarrollo de la actividad del
servicio evaluado, que permitira disefiar estrategias para eliminar esos inconvenientes
y garantizar asi una adecuada satisfaccion y calidad de rehabilitacién a los pacientes.



MEDISAN 2017;21(10):3031

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Torres Gonzéles GC, Roberto Antonio Ledn Manco RA. Nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el Servicio de Ortodoncia de una clinica dental docente
peruana. Rev Estomatol Herediana. 2015 [citado 5 Dic 2015];25(2).

Miranda Ortiz JC, Guzman Ledén R, Morales Garcia MH. Medicion del nivel de
satisfaccion de la atencién estomatoldgica en las clinicas odontolégicas periféricas
de la UJAT. Horizonte Sanitario. 2014 [citado 5 Dic 2015];13(2).

Ramos Dominguez BN. Control de la calidad de la atencidén de salud. 2ed. La
Habana: Editorial Ciencias médicas; 2011.

Urbina Laza O. Metodologia para la evaluacién de las competencias laborales en
salud. Rev Cubana Salud Publica. 2010 [citado 5 Jun 2016];36(2).

Uribe SE, Ide Olivero J, Castr Caro V. Factores que explican la satisfaccion laboral
de odontdlogos en Chile. Rev Clin Periodoncia Implantol Rehabil Oral. 2014 [citado 5
Jun 2016];7(3).

Mérquez Filiu M, Terazén Miclin O, Duany Steven G, Bonne Camerdn RA, Salvador
Alvarez M. Calidad de la operatoria dental en la Estomatologia General Integral.
MEDISAN. 2002 [citado 5 Jun 2016];6(2).

Arocha Bandera MM, Marquez Filiu M, Estrada Pereira GA, Arocha Arzuaga A.
Evaluacién de la satisfaccion de los usuarios y prestadores de servicios en la Clinica
Estomatolégica “Fe Dora Beris”. MEDISAN. 2015 [citado 5 Jun 2016];19(10)

8. Revilla Arias H, Gonzéalez Mustelier D. Satisfaccién de los usuarios y prestadores de
un servicio de rehabilitacion integral. MEDISAN. 2014 [citado 9 Sept 2015];18(6).

Recibido:14 de mayo de 2017.
Aprobado: 3 de septiembre de 2017.

Mario Castafieda Deroncelé. Servicio de Estomatologia, Policlinico Docente "Julian
Grimau Garcia", avenida Libertadores y Paseo Marti, Santiago de Cuba, Cuba. Correo
electrénico: mario.castaneda@infomed.sld.cu



mailto:mario.castaneda@infomed.sld.cu

	ARTÍCULO ORIGINAL

