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Resumen

Este estudio evalud el nivel de satisfaccion de los pacientes del servicio de ortodoncia
de la Clinica Odontologica de San Miguelito durante el tercer trimestre de 2024. Se aplico
un cuestionario estructurado en cinco dimensiones (accesibilidad, organizacién clinica,
calidad del tratamiento, satisfaccién general y datos sociodemograficos) a 29 pacientes
activos, seleccionados mediante muestreo no probabilistico tipo bola de nieve. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptivo y transversal. El instrumento de 30 items
tipo Likert mostré una alta validez de contenido (IVC = 0.8125) y confiabilidad excelente
(a =0.968).

El 93.1% de los encuestados manifest6 estar satisfecho o muy satisfecho con la calidad
de la atencion e insumos, mientras que el 89.7% expresd el mismo nivel de satisfaccion
con la presentacion del diagndstico y tratamiento. El 55.2% se mostré “muy satisfecho”
con el trato humano del ortodoncista, y el 51.7% con el tiempo dedicado a explicar los
avances clinicos. Como hallazgos innovadores, el estudio incorpord variables como
privacidad, interconsultas y presentacion del presupuesto, aspectos que usualmente no
se abordan en estudios similares y que enriquecen la evaluacion integral.

No obstante, se identificaron areas de mejora: el 31% de los pacientes se declard solo
parcialmente satisfecho con la accesibilidad y los medios de contacto. Los hallazgos
aportan evidencia util para redisenar estrategias organizacionales enfocadas en el
fortalecimiento de la experiencia del paciente. Se reafirma |la importancia de la evaluacion
continua y del enfoque centrado en el usuario para optimizar la calidad en servicios de
ortodoncia.
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Palabras claves: Satisfaccion del paciente, Servicios de salud, Ortodoncia.

Abstract

This study evaluated patient satisfaction in the orthodontic service of the San Miguelito
Dental Clinic during the third quarter of 2023. A questionnaire structured across five
dimensions (accessibility, clinical organization, treatment quality, general satisfaction, and
sociodemographic data) was administered to 29 active patients selected through non-
probabilistic snowball sampling. The study followed a descriptive, quantitative, and cross-
sectional design. The 30-item Likert-type instrument showed high content validity (CVI 2
0.8125) and excellent reliability (a = 0.968).

A total of 93.1% of respondents reported being satisfied or very satisfied with the quality
of care and materials, and 89.7% expressed the same level of satisfaction regarding the
explanation of diagnosis and treatment. Additionally, 55.2% reported being “very satisfied”
with the orthodontist’'s human treatment, and 51.7% with the time dedicated to explaining
clinical progress. A key contribution of the study was the inclusion of lesser-explored
variables such as privacy during care, inter-specialist consultations, and budget
presentation—factors that enrich the comprehensive evaluation of patient experience.

Nonetheless, areas for improvement were noted, particularly in accessibility and
communication, with 31% of patients being only partially satisfied. These findings provide
valuable insights for restructuring clinical strategies aimed at improving patient-centered
care. The study reinforces the importance of implementing continuous evaluation
mechanisms based on patient perceptions to optimize service quality in orthodontics.

Keywords: Patient Satisfaction, Health Services, Orthodontics.

Introduccién

Los sistemas de salud estan en constante evolucion, en décadas recientes el desarrollo
de una atencién centrada en la experiencia del paciente ha hecho fundamental evaluar
la calidad, no unicamente desde el componente estructural y de procesos, sino a la par
desde la perspectiva del paciente en tiempo real (Xesfingi & Vozikis, 2016). Esta
perspectiva se mide a través del nivel de satisfaccion del paciente, un término que,
aunque carece de una definicion consensuada, se entiende comunmente como la
reaccion a la interaccion entre el paciente y el proveedor de atencion médica (Goodrich

& Lazenby, 2023). Esta busca promover el bienestar no unicamente del paciente, sino
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igualmente de su entorno, con una atencion oportuna, eficiente y humanizada (Castelo-
Rivas et al., 2022). Se entiende entonces que un alto grado de satisfaccion es el impacto
final de una gestion de salud en el cual se desea obtener un alto nivel de concordancia

entre la expectativa y percepcion final del servicio (Mendoza, Jimbo y Avila F, 2017).

La satisfaccion proporciona informacion sobre la calidad del proveedor lo que permite
tomar decisiones para el cumplimiento de las expectativas de nuestro cliente
aumentando la lealtad a el servicio que brindamos; y con esto mejoramos las
recomendaciones del servicio brindado, se incrementa el cumplimiento de los
tratamientos, la cantidad de paciente y la rentabilidad del servicio. Importante establecer
que, a diferencia de otros servicios; el de salud es intangible en donde el paciente, que
es nuestro consumidor final percibe dos tipos de resultado los cuales son agradable o
desagradable por lo que para evaluar su nivel de satisfaccion se debe realizar de manera

multidimensional (Cérdova -Sotomayor et al., 2015).

Aunque la anamnesis realizada al paciente nos brinda mucha informacién sobre el
paciente que se va a tratar no nos ofrece datos que nos permitan garantizar una
satisfaccion de este con el profesional que lo esta atendido y del tratamiento que se le
esta realizando; es por eso la importancia de aplicar un cuestionario que evalué el
aspecto sobre satisfacciéon. El cual la Organizaciéon Mundial de la Salud ha determinado
como de gran importancia para los servicios de salud en todos los niveles. Establecer
altos niveles de satisfaccion nos garantiza que el paciente sea continuo en sus

tratamientos tanto de correccion como de mantenimiento (Moreno, 2015).

La evaluacién constante proporciona informacion a nivel de gestion organizacional que
permite mantener el éxito a largo plazo de un servicio de salud; adicionalmente que las
investigaciones reportan que a mejor nivel de satisfaccion es mas probable que el
paciente acepte de manera positiva los tratamientos y mejoren su estado de salud
(Xesfingi & Vozikis, 2016) (Ferreira et al., 2023).
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Esta evaluacion debe ser tanto para los servicios a nivel publico como privado para asi
garantizar una atencion integral; si se desea alcanzar no unicamente el éxito de los
procesos técnicos realizados sino la aceptacion del paciente. Realizar los procesos
evaluativos de la satisfaccion del paciente nos permite programar técnicas que mejoren
la calidad y la eficacia brindada generando asi confianza y entusiasmo (Elizondo-
Elizondo et al., 2011).

Por lo antes mencionado, los profesionales de la salud se encaminan cada vez mas en
satisfacer las expectativas del paciente en todo su contexto; sin dejar a un lado su bastion
principal que es la recuperacion del estado de salud integral. Es importante que el
operador establezca una comunicacion eficaz con el paciente de manera que se
clarifiquen las expectativas del paciente versus la realidad de los procedimientos, de
manera que no sean vulnerados los principios bioéticos por la satisfacciéon de un

procedimiento que no es clinicamente aceptable (Lopez et al., 2014).

En el contexto de salud bucal las teorias para evaluar el nivel o grado de satisfaccién
encontramos las teorias de Donabedian en donde recomienda una triada entre la
estructura, el proceso y el resultado; los cuales deben considerarse como componentes
complementarios y no considerarlos aisladamente. (Mendoza, Jimbo y Avila F, 2017).
Con relacién a contextualizar surge la teoria de Andersen y Davidson en el cual se evalua
un proceso dinamico en que el modelo de satisfaccion es el resultado de: variables
exogenas, determinantes primarios de salud bucal, comportamiento de los pacientes y
condiciones de salud (Carreiro et al., 2018).A partir de estos modelos se han desarrollado
modelos especificos aplicado a la salud con varios instrumentos de medicion que,
aunque no establecen un estandar universal en la calidad de la atencidn sanitaria, son
ampliamente utilizados segun se documenta en la literatura; entre los mas destacados
se encuentran SERVQUAL, SERVQHOS y SERVPERF (Numpaque-Pacabaque, &
Rocha-Buelvas, 2016).
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La especialidad de la ortodoncia es un servicio que tiene una amplia gamas de opciones
para seleccion por parte del paciente, y las clinicas compiten entre ellas para lograr la
llamada fidelizacion del paciente, que en este servicio tiene como principal desventaja
depender mucho del compromiso y percepcion del consumidor final hacia el tratamiento;
es por eso que para esta especialidad es primordial medir la satisfaccidén en el transcurso
y la finalizacién del servicio evaluando factores como: percepcion del tratamiento,
instalacion, precios, formas de financiamiento y atencion, entre otros, que le permitan
crear planes estratégicos desde el punto de vista de satisfaccion del usuario y asi evitar

el deterioro de la calidad de servicio (Moreno, 2015).

Con relacion a los niveles de satisfaccion Wong, et al, (2018) evaluaron pacientes
adultos que pasaron por un tratamiento de ortodoncia en Inglaterra donde se reporté una
diferencia en los niveles de satisfaccion del desarrollo de la infraestructura entre aquellos
pacientes que recibieron la atencion en una clinica privada y una institucién publica
docente; en ambos grupos se observaron como temas principales de interés la
comunicacion, el personal, el entorno fisico, las citas y el impacto del tratamiento del

aparato.

En el 2017 se aplicé el Dental Satisfaction Questionnaire (DSQ) desarrollado por Davies
and Ware a un total de 515 educadores en la India en el cual no se observé diferencia
significativa segun sexo; la mayoria de los participantes declaré estar satisfecho con la
atencioén, sin embargo, el 40.6% indico estar en descuerdo en el tiempo para poder
conseguir una cita; con relacion a la edad se encontré una relacion significativa entre

acceso, calidad y satisfaccion general (Shulamithi PS et al., 2020).

Torres-Gonzales et al, (2015) en su estudio de dimensiones de satisfaccion realizado en
dos de los servicios de universitarios de ortodoncia en Peru, obtuvo como resultado que
el 83.5% de pacientes manifestaron estar muy satisfechos, se reporté una proporcion de
hombres y mujeres de: 1.6:3.9 y se establecié que la edad tuvo una relacidén con la

satisfaccion global en los pacientes de 12-19 afos sienten mayor nivel de satisfaccion
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en comparacion a otros grupos etarios. Dentro de los items estudiados, el que obtuvo la
puntuacion mas baja en los niveles fue la accesibilidad y oportunidad donde se incluia el

tiempo de espera y horarios de la atencion con un 61.5% lo califico como excelente.

En un estudio publicado en México se establecié una satisfaccién general del 64% sin
encontrar diferencia significativa en relacién con la distribucidon de sexo, ni los niveles de
satisfaccion segun edad; sin embargo, los items relacionados con el tiempo de espera y
el trato del personal fueron nuevamente indicadores que mantuvieron un bajo porcentaje
43% y 24% respectivamente indicaron estar en desacuerdo en estos items (Miranda et
al., 2014).

En resultados de investigaciones realizadas en Colombia por Lora et al.,, 2016 se
determind que mas del 50% de los encuestados correspondia al sexo femenino,
reportando un nivel de satisfaccion del 99.3%, dentro de los indicadores de satisfaccion
el que menor porcentaje obtuvo fue en relacion con la atencion recibida por el recurso
humano, la cual obtuvo un nivel del 80% y un 21.3% indicoé no estar satisfecho con el
numero de citas para efectuar el tratamiento; en cuanto a la edad este estudio no arrojo

una relacion estadisticamente significativa.

En Panama se tiene registrado con relacién al nivel de satisfaccion que en el afio 2015
de los pacientes atendidos en la Facultad de Odontologia de la Universidad de Panama
el 95% expresaron un nivel de satisfaccion excelente con relacion al trato y calidez de la
atencion y en cuanto a la comunicacion efectiva — sencilla de los tratamientos a realizar,
una ponderacidon menor pero no significativa obtuvo el item relacionado al apego de

horario con un 90% (Esquivel de Saied, 2015).

Con el compromiso social y de proyeccion de extension la Universidad de Panama por
medio de la Clinica Odontolégica de San Miguelito en el afio 2013 suma a sus servicios
el tratamiento de ortodoncia convencional convirtiéndose este en el 26% de la demanda
de la unidad; sin embargo, a la fecha no se ha evaluado los niveles de satisfaccién que
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perciben los pacientes que vienen por este servicio. Sustentado en el analisis anterior,

la presente investigacion parte de la pregunta general:

¢ Qué nivel de satisfaccion reportan los pacientes que son atendidos en el servicio de
Ortodoncia ofertado por la Clinica Odontolégica de San Miguelito, en el tercer trimestre
del ano 20247

Materiales y métodos

Tipo de Estudio: Descriptivo al establecer o que ocurre con las variables, analiza y
presenta resultados; transversal solo se obtendra la informacion en un momento
especifico. Disefio de Investigacidn: Investigacion Cuantitativa al medir los porcentajes
de satisfaccidbn que se presentan por el servicio, no experimental se obtendra la
informacion de la fuente primaria sin manipular las variables. Poblacion: La poblacion
son pacientes de 12 a 45 anos del servicio de Ortodoncia de la Clinica Odontoldgica de
San Miguelito Universidad de Panama del Distrito de San Miguelito, Provincia de
Panama. El tipo de muestra estadistico es no probabilistica con la técnica de Bola de
Nieve, en donde se le aplicara el instrumento a los pacientes activos del servicio que

acudan a las citas durante el periodo que se aplique el mismo.

Instrumento: Se disefd un cuestionario con escala tipo Likert de cinco niveles (de Muy
Insatisfecho a Muy Satisfecho) para medir el nivel de satisfaccion de los pacientes del
servicio de ortodoncia. Las variables incluidas fueron: pacientes de ortodoncia (variable
independiente) y satisfaccion del paciente (variable dependiente), operacionalizadas en
30 items mediante cinco dimensiones: datos sociodemograficos, accesibilidad,
organizacion clinica, calidad del tratamiento y satisfaccion general. El instrumento fue
sometido a validacion por jueces expertos, quienes evaluaron la claridad, pertinencia,
relevancia y redaccion de los items. Se calcul6 el indice de Validez de Contenido (IVC),
obteniéndose valores entre 0.8125y 1.0, lo que indica alta validez de contenido. Ademas,
se aplicd el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.968, lo cual
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demuestra una excelente consistencia interna del instrumento. A partir de estos analisis
se concluyo que el cuestionario es valido y confiable para su aplicacion en la poblacion

objetivo.

Analisis de Datos: Para la recoleccion de datos, el instrumento fue aplicado durante el
mes de septiembre de 2024 a todos los pacientes activos que asistieron a su cita de
control en el servicio de ortodoncia. Previo a su aplicacién, se les explico detalladamente
el propdsito y la forma de completar el cuestionario, garantizando la comprension de cada
item. Todos los participantes firmaron un consentimiento informado; en el caso de
menores de edad, se obtuvo el asentimiento correspondiente por parte del acudiente

legal.

Los datos recolectados fueron codificados y organizados en Microsoft Excel para su
procesamiento inicial. Posteriormente, se utilizd el programa estadistico IBM SPSS
version 29 para realizar el analisis de datos. Se aplicé estadistica descriptiva para cada
item del instrumento, evaluando frecuencias y porcentajes. Ademas, se calculd el
coeficiente Alfa de Cronbach para cada una de las dimensiones del cuestionario, con el

fin de determinar la consistencia interna y fiabilidad del instrumento.
Resultados

Con el propdsito de evaluar la consistencia interna del cuestionario utilizado, se aplico el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor global de 0.966 para los 25 items
analizados, lo cual indica una excelente fiabilidad del instrumento, al superar

ampliamente el umbral de 0.7 generalmente aceptado en estudios sociales y de salud.
El andlisis por dimensiones mostro los siguientes resultados:

« Accesibilidad: a = 0.925 (8 items)

e Organizacién clinica: a = 0.902 (9 items)

« Calidad del tratamiento: a = 0.875 (6 items)
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o Satisfaccion general: a = 0.367 (2 items)

La dimension de satisfaccion general presentd un valor mas bajo (a = 0.367), atribuible
a que solo contiene dos items, lo cual limita estadisticamente su capacidad para reflejar
consistencia interna, aunque las respuestas mostraron coherencia en su tendencia. A
pesar de esta limitacion, la elevada fiabilidad en las demas dimensiones respalda el uso
del instrumento en la evaluacion del nivel de satisfaccion de los pacientes del servicio de
ortodoncia. Estos resultados validan la solidez del cuestionario como herramienta de

medicion dentro del contexto clinico estudiado.

El instrumento fue aplicado en septiembre de 2024 en la clinica odontoldgica, donde se
encontraban activos 48 pacientes. De ellos, 34 respondieron el cuestionario y 29 fueron
considerados validos para el analisis, tras excluir a quienes no asistieron, rechazaron

participar o no completaron los requisitos de consentimiento.

En cuanto a las caracteristicas sociodemograficas, la mayoria de los encuestados tenia
menos de 25 anos, distribuidos en 34.5% menores de 18 afios y 34.5% en el grupo de
18 a 25 afos. El 24.1% se ubico entre 26 y 35 afios, mientras que unicamente el 6.8%
correspondié a mayores de 36 afios. La distribucién por género fue equilibrada, con
51.7% femenino y 48.3% masculino. Respecto al lugar de residencia, el 48.3%
pertenecia al distrito de San Miguelito y el 44.8% al distrito de Panama, siendo el

corregimiento de Ernesto Cérdoba Campos el de mayor representacion (27.6%).

En lo referente al tiempo en el tratamiento de ortodoncia, el 41.4% indicé tener entre uno
y dos afios de seguimiento, seguido por un 24.1% con seis a doce meses y un 17.2%
tanto con tres a seis meses como con mas de dos anos. Estos resultados reflejan una

distribucion heterogénea de pacientes en diferentes etapas del tratamiento.

Respecto a la percepcion de la atencidn, los encuestados reportaron altos niveles de
satisfaccion en aspectos como la ubicacion de la clinica, los medios de contacto, los

horarios de atencién y los tiempos de espera, tanto para la asignacion de la primera cita
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como para ser atendidos en sala. En conjunto, mas del 70% manifest6 estar satisfecho
o muy satisfecho. Asimismo, la percepcion sobre los costos del tratamiento fue positiva,
con un 62.1% satisfecho o muy satisfecho, mientras que la relacién calidad/precio fue

aprobada por el 79.3% de los participantes.

La calidad de la atencién y los insumos empleados recibié una valoracién favorable, con
un 89.6% de respuestas entre satisfecho y muy satisfecho. De igual forma, el estado
fisico de las instalaciones, los equipos dentales, la comodidad de la sala de espera y la
limpieza de la clinica reflejaron altos niveles de aceptacion, con porcentajes superiores
al 75%. Ademas, el cumplimiento de protocolos, la claridad en la presentacion de
presupuestos y garantias, asi como la organizacion interna, contribuyeron a reforzar la

confianza de los usuarios.

El trato humano del ortodoncista, la explicacion del diagnostico, el seguimiento de los
avances Y la resolucidon de dudas fueron considerados positivos por la gran mayoria,
superando en cada caso el 80% de satisfaccidon. De igual modo, el tiempo dedicado en
el sillon dental y las interconsultas con otros especialistas recibieron valoraciones

favorables.

Finalmente, la evaluacion global de la atencidén en ortodoncia evidencié que el 82.8% de
los encuestados se mostrd satisfecho o muy satisfecho, lo que confirma un alto nivel de
aceptacion de los servicios recibidos y resalta la calidad percibida de la atencién

odontoldgica brindada en la clinica.
Discusion

Los resultados del presente estudio revelan un alto nivel de satisfaccién general entre
los pacientes atendidos en el servicio de ortodoncia de la Clinica Odontolégica de San
Miguelito, estas evidencias permiten rechazar la hipétesis nula y confirmar la hipétesis

de trabajo (Hi), validando que los pacientes atendidos en el servicio de ortodoncia
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reportan un alto nivel de satisfaccion; siendo el 55.2% de los encuestados quienes
manifestaron estar "muy satisfechos", especialmente en items relacionados con el trato
humano del ortodoncista, la calidad de la atencion, y la explicacion del diagndstico y
tratamiento. Este hallazgo resulta significativo, ya que respalda la hipotesis de que la
atencion personalizada y la comunicacion efectiva influyen positivamente en la
percepcion del servicio, tal como lo proponen Goodrich y Lazenby (2023), quienes
destacan que la interaccion paciente-profesional es un elemento central para lograr

satisfaccion.

Uno de los aspectos novedosos del estudio es la inclusion de variables como la
privacidad en la atencion y el proceso de interconsulta entre especialistas, factores
menos explorados en estudios previos en el contexto panamefo. La satisfaccion
reportada en estas dimensiones también fue elevada, lo que sugiere una implementacion
efectiva de protocolos clinicos integrales que abordan la experiencia del paciente de
manera multidimensional, en consonancia con el modelo de calidad estructural, de
proceso y de resultado propuesto por Donabedian y citado por Mendoza, Jimbo y Avila
(2017).

Al comparar estos hallazgos con investigaciones similares en Latinoamérica, se observa
coherencia en las dimensiones mas valoradas por los pacientes. Por ejemplo, Torres-
Gonzales y Ledn-Manco (2015) en Peru identificaron que el mayor nivel de satisfaccion
se encontraba en pacientes jovenes, mientras que los indicadores mas bajos estaban
vinculados a la accesibilidad. En nuestro estudio, si bien la mayoria de los items obtuvo
respuestas positivas, los relacionados con el tiempo de espera y canales de
comunicacion aun mostraron niveles de satisfaccion medianos (31% "parcialmente

satisfecho"), lo cual indica areas de mejora continua.

En estudios internacionales como el de Wong et al. (2018) en Reino Unido, se identifico
que la infraestructura, el ambiente fisico y la relacion con el personal son determinantes
en la experiencia del paciente, elementos que también se destacaron positivamente en

nuestra poblacion encuestada. Similarmente, Miranda et al. (2014) en México y
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Shulamithi et al. (2020) en la India, encontraron que el tiempo de esperay la accesibilidad
a las citas siguen siendo puntos criticos, lo cual también fue identificado en nuestro

contexto como aspectos con menor puntuacion relativa.

Otro hallazgo relevante es la alta confiabilidad del instrumento aplicado (a = 0.968), lo
que respalda la robustez metodoldgica del estudio y permite utilizarlo como base para
futuras investigaciones sobre calidad percibida en servicios odontologicos. En esta linea,
se propone como hipotesis futura explorar la correlacion entre el tiempo de tratamiento y
la percepcidon de satisfaccion en diferentes etapas del proceso ortoddncico, como lo
sugieren Li et al. (2016) al encontrar que la satisfaccion puede fluctuar conforme avanza

el tratamiento.

Por ultimo, se destaca que los resultados concuerdan con estudios realizados en
Panama, como el de Esquivel de Saied (2015), quien también report6 altos niveles de
satisfaccion vinculados al trato recibido y la calidez humana. Esto refuerza la importancia
de mantener practicas centradas en el paciente como eje fundamental de la gestion

clinica
Conclusiones

Los resultados de esta investigacion permiten concluir que el nivel de satisfaccion de los
pacientes del servicio de ortodoncia de la Clinica Odontoldgica de San Miguelito es
predominantemente alto, reflejandose en una amplia mayoria de respuestas en las
categorias de “satisfecho” y “muy satisfecho” en las dimensiones evaluadas. La
dimension mejor valorada fue la de Calidad de tratamiento especialmente los items que
contemplan la relacionada con el trato humano y profesional del ortodoncista con la
explicacion clara del diagndstico, lo cual evidencia una atencién centrada en el paciente.
Estos hallazgos reafirman que factores como la comunicacion efectiva, el tiempo
dedicado en consulta, y el cumplimiento de expectativas influyen positivamente en la
experiencia del usuario, cumpliéndose asi con los objetivos de evaluar integralmente la

satisfaccion desde una perspectiva multidimensional. Sin embargo, se identificaron
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oportunidades de mejora en la dimension de Accesibilidad en lo corresponde a los
aspectos como los canales de comunicacion y los tiempos de espera, los cuales deberan
ser considerados por la unidad para implementar estrategias de mejora continua. En
definitiva, este estudio aporta evidencia significativa para la toma de decisiones en la
gestion de la calidad en servicios de ortodoncia y refuerza la necesidad de mantener

mecanismos de evaluacion periddica centrados en la percepcion del paciente.
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