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INTRODUCCION
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SATISFACTION DEL USUARIO DE LA CLINICA DE ODONTOPEDIATR1A DEL 
COLEGIO UNIVERSITARIO COLOMBIANO

Odontopediatria, que son atendidos por los 
estudiantes y ligar el concepto de "Calidad" 
al servicios prestado por la institucion y su 
aplicacion como herramienta para mejorar 
esta situacion.

Se busca hacer una propuesta a las directivas 
para lograr que la clinica mejore en cuanto a 
calidad y servicio al cliente lo que 
repercutira en que el paciente sea constante y
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Las directivas del area de odontopediatria, 
han presenciado notoriamente la 
desmotivacion por parte de los pacientes para 
realizar el control una vez finalizado el 
tratamiento integral en ninos. Se quiere 
detectar las deficiencias en el servicios 
prestado a los pacientes de la unidad de

Resumen: La satisfaccion de! cliente es nn tema relevante para las organizaciones dedicadas a generar 
productos y/o servicios, hechos que remite a! concepto de calidad, el cual a su vez esta ligado a la labor de 
la odontologia, ya que como profesionales prestadores de servicios, los(las) odontologos (as) se deben 
orienlar hacia dichos topicos.
La Clinica del Colegio Odontoldgico Colombiano presta un servicios a la comunidad, el cual es susceptible 
de ser evaluado en terminos de las satisfacciones de los usuarios. Para efectos de la presente investigacion se 
toma como poblacion los clientes del area de odontopediatria para determinar el nivel de satisfaccion de los 
usuarios de la clinica tanto del paciente como de su acudiente.
Inicialmente se presenta una revision tedrica de los conceptos de calidad y satisfaccion del cliente, desde la 
perspectiva organizational. Posteriormente se hace referenda a la evaluation de la calidad de la atencion de 
los servicios de saludy la relation docente-asistencial.
Finalmente, se muestra la propuesta metodoldgica definiendo los objetivos d ella misma, la poblacion y la 
muestra a estudiar, con lo cual Iras un andlisis, se logra Hegar a unas conclusiones que permiten reflexionar 
con respecio a! desempeno de la Clinica de! Colegio Universitario Colombiano en el area de 
Odontopedoatria.
Dadas las condiciones actuates del Sistema de Salud Colombiano, hablar sobre la "satisfaction del usuario" 
desde el dmbito "salud" puede resultar un tema complejo de abordar debido a los diferentes escenarios en 
que este tema es manejado.



Oportunidad: corresponde a la satisfaccion de 
las necesidades de salud en el momento 
requerido, utilizando los recursos apropiados 
de acuerdo con las caracteristicas y severidad 
de cada caso.

Segub Palmer RH (1.995) calidad se entiende 
como lo "ofrecido por un nivel profesional 
optimo debe tener en cuenta los recursos 
disponibles que logren la satisfaccion del 
usuario".

se sienta a gusto con los servicios de la 
institucion.

Optimizacion: es el balance entre los costos y 
los beneficios de la atencion en salud.

Racionalidad logico-cientifica: utilizacion del 
saber medico y la tecnologia para atender los 
problemas de salud, aplicando los enfoques 
de los enfoques logico y optimo.

Satisfaccion del usuario y del proveedor: 
complacencia del usuario con la atencion 
recibida, con los prestadores del servicio y 
los resultados de la atencion. Asi mismo, la 
satisfaccion de los proveedores con las 
condiciones laborales y el medio ambiente en 
el cual se desempenan.

Siendo fieles a la teoria traditional, la palabra 
satisfaccion denota utilidad, bienestar o 
felicidad. Concretamente, se refiere al placer 
o utilidad subjetiva que le reporta a una 
persona el consumo de un bien o servicio.

Con respecto a los atributos en la calidad de 
atencion en salud, Adam, J "concluye que 
diferentes conceptos de calidad han sido 
identificados para relacionarlos con las 
siguientes definiciones que son: oportunidad, 
continuidad, suficiencia e integridad, 
racionalidad logico-cientifica, satisfaccion de 
usuario y proveedor, efectividad eficiencia, 
optimizacion, aceptabilidad, legitimidad y 
equidad ", definiendo cada una de la siguiente 
manera:

Segun el Diccionario Enciclopedico Castell 
Ediciones Valle y Cauca Ltda (1.990) calidad 
se define como "propiedad o conjunto de 
propiedades inherentes a una cosa que 
permiten apreciarla como igual, mejor o peor 
que las restantes de su especie. En sentido 
absolute, buena calidad, superioridad o 
excel encia".

Segun Donabedian A., (1.995) calidad se 
define asi: "A partir de unos recursos 
disponibles lograr que le paciente obtenga 
los mayores beneficios con los menores 
riesgos posibles, teniendo en cuenta que la 
calidad es un asunto de supervivencia".

Continuidad: se refiere a la aplicacion, en 
secuencia logica, de las acciones que 
correspondan a cada una de las etapas del 
proceso de atencion, bajo la responsabilidad 
de un equipo de salud.

Legitimidad: es la conformidad con los 
principios eticos, valores, normas, 
regulaciones y leyes que rigen la comunidad.

Aceptabilidad: es la conformidad de la 
atencion global con los deseos y expectativas 
de los pacientes y sus familias. Incluye 
aspectos relatives a accesibilidad, relation 
medico - paciente, comodidades del lugar de 
la atencion y conformidad con los efectos y 
los costos.

Efectividad: es el agrado maximo del 
mejoramiento de la salud que es posible 
alcanzar con la mejor atencion disponible.
Eficiencia: es la capacidad de reducir al 
maximo los costos de la atencion, sin reducir 
significativamente el grado de mejoramiento 
de la salud.

Suficiencia e integridad: provision suficiente 
y oportuna de los recursos requeridos para 
atender las necesidades de salud en forma 
integral en sus aspectos de promocion, 
prevencion, curacion asistencia y 
rehabilitacidn.



MATERIALES Y METODOS

docentede la atencion
RESULTADOS.

Con el fin de obtener un dato estadistico para 
evaluar y mejorar los servicios que se le 
presentan al usuario. Se recopilaron los 
numeros de historias clinicas de la clinica de

Equidad: es la conformidad con los principios 
que rigen la justa distribucion del cuidado de 
la salud y sus beneficios entre los miembros 
de la poblacion.

odontopediatria de tratamientos que fueron 
tenninados por los alumnos de septimo y 
octavo semestre durante el primer periodo de 
1999.

De un total de 640 historias clinicas 
suministradas por la directora Carmenza 
Macias, se procedio a buscar en la central de 
historias los respectivos numeros, los cuales 
se encontraban en los libros de registro para 
asi obtener los datos correspondientes de 
cada paciente como lo son, numero de 
telefono e historias clinicas.

Con respecto al trato que se le da a las 
personas que asisten al Colegio Universitario 
Colombiano Clinicas de Odontopediatria en 
la Sede Centro, se encontro que de 339 
personas encuestados 167(49%) respondieron 
que se encontraban satisfechos con el trato 
asi mismo 172 personas (51%) respondieron

los objetivos 
estudio, los

El objetivo general de esta investigacion es 
realizar un estudio sobre satisfaccion del 
usuario de la clinica de odontopediatria del 
Colegio Universitario Colombiano. Los 
objetivos especificos son: determinar la 
calidad en la atencion que ofrece el personal 
administrativo; detenninar la calidad de la 
atencion docente asistencial; determinar la 
calidad de la atencion de los estudiantes; 
detenninar las causas por las cuales el 
paciente no regresa a cita control; detenninar 
si se realiza una adecuada educacion en 
salud oral, a los usuarios de la clinica de 
odontopediatria del Colegio Universitario 
Colombiano e identificar las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas en la 
atencion odontologica en las clinicas de 
odontopediatria del Colegio Universitario 
Colombiano.

Se encontraron las siguientes limitantes: de 
las 640 historias clinicas 179 no fueron 
registradas en los libros de registro el cual 
corresponde a un 27% del total de la 
poblacion. De las 461 restantes que son el 
72.1% del total de la poblacion, se logro 
encuestar 339 acudientes que son el 52.9% 
del total de la poblacion. No se encuestaron 
122 que son el 19.2% del total de la 
poblacion, porque: no contestaron 52 
personas que son el 8.1% del total de la 
poblacion, por cambio de domicilio, 29 
personas que son en total el 45% del total de 
la poblacion, en el libro de registro 23 que 
son el 3.6% del total de la poblacion no tenia 
numero telefonico. Y acudientes sin tiempo 
disponible 19 que son el 3% del total de la 
poblacion. Despues de este procedimiento se 
hicieron encuestas telefonicas al acudiente de 
cada nino, el cual siempre asistio con el 
paciente a las citas.

Para dar cumplimiento a 
especificos del presente 
resultados fueron:

Este estudio es de tipo descriptivo, cuya 
poblacion consta de 640 historias clinicas y la 
muestra fue de 339 personas encuestadas, 
donde se identificaron las siguientes 
variables:
• Calidad de la atencion del personal 
administrativo.
• Calidad 
asistencial.
• Calidad de la atencion de los alumnos.
• Causas por las cuales el paciente no 
regresa a la cita de control.
• Educacion en salud oral que reciben los 
usuarios.
• Matriz dota.



encuestadas

De acuerdo a la calificacion que le dieron las 
339 personas encuestadas al trato del alumno 
de las clinicas de Odontopediatria del 
Colegio Universitario Colombiano hacia el 
paciente se encontraron los siguientes 
resultados: de 0.0-1.0 ninguna persona, de
1.1- 2.0 un numero de 2 pacientes (0.6%, de
3.1- 4.0 un numero de 171 personas (50.4%), 
de 4.1-5.0 un numero de 155 personas 
(45.8%).

Con respecto a la calificacion que le dieron 
las 339 personas encuestadas el trato del 
docente en las clinicas de Odontopediatria del 
Colegio Universitario Colombiano hacia el 
paciente se encontraron los siguientes 
resultados: de 0.0-1.0 ninguna persona. De 
1.12.0 un numero de 2 personas (1%), de 2.1- 
3.0 un numero de 31 personas (9%), de 3.1- 
4.0 un numero de 174 personas (51%), y de 
4.1-5.0 un numero de 132 personas (39%).

De acuerdo a la satisfaccion respecto al 
tratamiento realizado en la boca del nino en 
las Clinicas de Odontopediatria del Colegio 
Universitario Colombiano se encontro que 
de 339 pacientes, 273 (80.5%) pacientes 
quedaron satisfechos con el tratamiento 
realizado, y el resto de los pacientes 66 
(19.5%) presentaron inconfonnidad por el 
tratamiento realizado. Con respecto a este 
ultimo numero de pacientes se encontro lo 
siguiente: las obturaciones (calzas) se 
cayeron un numero de 32 personas (48.5%), 
ha presentaron dolor en el ultimo mes un 
numero de 13 personas (19.7%), ha sido 
necesario llevarlo a consulta odontologica en 
el ultimo mes un numero de 20 personas

En la informacion previa sobre el tratamiento 
y su respective costo que se les proporciona 
a las personas que asisten al Colegio 
Universitario Colombiano Clinicas de 
Odontopediatria en la Sede Centro, se 
encontro que de 339 personas encuestadas 
328 (96.8%) recibieron infonnacion previa 
del tratamiento y su respective costo, y las 11 
personas (3.2%) restan tes 
respondieron negativamente.

que no se encontraban satisfechos con el 
servicio de las secretarias del primer piso, 
con relation a las personas insatisfechas que 
son (51%), se obtuvieron los siguientes 
resultados: poca amabilidad un numero de 80 
personas (46.5%), falta de atencion un 
numero de 19 personas (11.0%), escasa 
infonnacion un numero de 36 personas 
(20.9%), excesivo tiempo de espera un 
numero de 37 personas (21.5%).

Con respecto al trato que se le da a las 
personas que asisten al Colegio Universitario 
Colombiano Clinicas de Odontopediatria en 
la Sede Centro, se encontro que de 339 
personas encuestadas 253 personas que 
equivalen al 75% respondieron que se 
encontaban satisfechos con el servicio de las 
secretaiias del tercer piso, con relation a las 
personas insatisfechas que son 86(25%), se 
obtuvieron los siguientes resultados: poca 
amabilidad un numero de 38 personas (44%), 
falta de atencion un numero de 18 personas 
(21%), escasa informacion un numero de 18 
personas (21%), excesivo tiempo de espera 
un numero de 12 personas (14%).

Con respecto al agrado que manifiesta el 
nino de asistir al Colegio Universitario 
Colombiano Clinicas de Odontopediatria en 
la Sede Centro se encontro que de 339 
pacientes, 294 personas (86.7%) muestran 
interes por cumplir las citas y los 45 
pacientes (13.3%) restantes mostraron 
desinteres para asistir a las citas. Con 
respecto a este ultimo numero de pacientes se 
tuvieron en cuenta los siguientes aspectos: 
maltrato por parte del alumno en las Clinicas 
del Colegio Universitario Colombiano un 
numero de 6 personas (13.3%), maltrato por 
parte del docente en las clinicas del Colegio 
Universitario Colombiano un numero de 5 
personas (11.5%), ubicacion geografica de 
las clinicas del Colegio Universitario 
Colombiano un numero de 5 personas 
(11.1%), citas muy largas un numero de 20 
personas (44.5%), tratamiento doloroso un 
numero de 9 personas (20%) y por ultimo 
otras 0%:



DISCUSION

30.3%), otras 1 personas (1.5%) mostro 
inconformidad porque no se le suministro la 
remision para ortodoncia.

Siendo la calidad una herramienta esencial 
para mejorar un ainbito institutional de 
servicios en sal nd y teniendo en cuenta el 
concepto de calidad segiin Leevod, W., 1995, 
de hacer correctainente lo correcto. Se detecta 
que dicha definition no concuerda ni cumple 
con estos parametros ya que en los 
resultados obtenidos durante el estudio, se 
aprecia claramente que el 51% muestra 
insatisfaccion en los servicios ofrecidos por 
parte del area administrativa influyendo

En la continuidad e interes por la higiene oral 
de los pacientes que asisten a las Clinicas de 
Odontopediatria del Colegio Universitario 
Colombiano se encontro que de 339 
pacientes, 324 (95.58%) continuan con el 
mismo interes oral y el resto de los pacientes 
15 (4.42%) no continuan con el mismo 
interes.

En el cumplimiento de la cita control de los 
pacientes que asisten a las Clinicas de 
Odontopediatria del Colegio Universitario 
Colombiano se encontro que de 339 
pacientes, 141 (46.6%) cumplen dicha cita y 
el resto de los pacientes 198 (58.4%) no la 
cumplieron. Con respecto a este ultimo 
numero de pacientes encontramos las 
siguientes variables: horario un numero d e70 
personas (35%), costo un numero de 2 
personas (1 %), descontento un numero de 18 
personas (9%), falta de infonnacion un 
numero de 32 personas (16%), dificultad para 
llevar al nino un numero de 76 personas 
(38%).

En cuanto a la recomendacion de las Clinicas 
de Odontopediatria del Colegio Universitario 
Colombiano se encontro que de 339 
pacientes, 331 (98%) recomiendan los 
servicios prestados por la clinica y el resto de 
los encuestados 8 (2%) no la recomiendan.

Se realizo la identificacion de las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas con 
respecto a la encuestatelefonicalas cuales 
fueron:
Entre las debilidades estan la atencion del 
personal de recepcion es insatisfactoria, por 
falta de amabilidad. La infonnacion del 
usuario mal administrada con relation al 
archivo de historias clinicas.
Entre las oportunidades se encontro que se 
podria pensar en hacer vinculos con 
entidades educativas, del estado o programas 
de bienestar social. Debido a la crisis del 
sector salud las instituciones prestadoras de 
servicio se han vuelto ineficientes, siendo 
esta una oportunidad para atraer pacientes.
Entre las fortalezas se encontro la buena 
imagen de la institucion . La atencion docente 
asistencial hace bajar los costos de mano de 
obra. La ubication geografica .El respaldo de 
una institucion educativa en cuanto a 
tecnologia, innovacion, capacitacion y 
nuevos procedimientos. Los tratamientos son 
economicos. Buen trato e infonnacion por 
parte de los estudiantes y docentes al paciente 
infantil. La educacion sobre instrucciones de 
higiene oral que reciben los ninos en las 
clinicas. La continuidad en la higiene oral 
que hacen los acudientes a los ninos en sus 
hogares.
En cuanto a las amenazas se encontro que por 
la crisis economica axista escasez de 
recursos. La ley 100 pretende el cubrimiento 
del 100% de la poblacion, cosa que en el 
futuro puede afectar el ingreso de pacientes.

La infonnacion suministrada por parte del 
alumno sobre como prevenir la caries a los 
pacientes que asisten a las Clinicas de 
Odontopediatria del Colegio Universitario 
Colombiano se encontro que de 339 
pacientes, 333 (98%) recibieron la
infonnacion y el resto de los pacientes 6 (2%) 
no recibieron dicha information. La 
infonnacion que recibio el nino acerca de 
instrucciones de higiene oral de los pacientes 
que asisten a las Clinicas de Odontopediatria 
del Colegio Universitario Colombiano se 
encontro que de 339 pacientes, 339 (100%) 
recibieron instrucciones de higiene oral.



notoriamente en la expectativa de obtener un 
mejor servicio de salud.

No se debe olvidar que el desempeno de una 
organizacion es el producto de la capacidad y 
del esfuerzo de sus empleados. Sin 
empleados bien adiestrados y motivados no 
es posible la calidad del servicio.

Asi mismo se puede conceptualizar la calidad 
como un asunto de supervivencia, de 
rentabilidad, productividad, participacion, 
puede no ser gratuita y es una tarea de todos. 
Segiin Guaspary, J., 1996, se encontro dentro 
de las fortalezas una buena imagen de la

Muchas veces los empresarios 
preocupan por mejorar la calidad al 
competencia alguna. Cuando 
competencia, es importante 
debilidades de las otras 
adiestrar mejor a los empleados y prestar una 
mejor atencion al cliente.
Tratar la "Calidad Total" dentro de una 
clinica de odontopediatria no puede ser vista 
solo como un ingrediente economico que 
maximice la utilidad sino como un deber de 
la Institucion y un derecho de toda persona 
que acuda a recibir el servicio; una vez se 
haya logrado elevar esa calidad, la variable 
economica sera favorecida pues un cliente 
satisfecho no solo sera manifestado en su 
"fidelidad" sino en la llegada de mas clientes 
en busca de "satisfaccion" y eso para el 
Centro se traducira en ganancias economicas 
exponenciales.

institucion, la atencion docente-asistencial 
hace bajar los costos de mano de obra, la 
ubicacion geografica, el respaldo de una 
institucion educativa en cuanto a tecnologia, 
innovacion, capacitacion y nuevos 
procedimientos. Los tratamientos son 
economicos, buen trato e informacion por 
parte de los estudiantes y docentes al paciente 
infantil.

Al retomar el concepto de Donabedian A., 
1995, el cual define calidad a partir de unos 
recursos disponibles logrando que el 
paciente obtenga los mayores beneficios, 
como se obtuvo en la totalidad de los 
pacientes los cuales recibieron una previa 
educacion de higiene oral y actualmente 
ejecutan dichos habitos, indicando asi que la 
educacion en salud oral ha sido manejada 
como via util, y evita menores riesgos 
posibles para el paciente y afectando asi su 
supervivencia.

no se 
no ver 
existe 

conocer las 
empresas para

Segun Rodriguez, W., 1996, la calidad de la 
atencion en salud, es una de las mayores 
preocupaciones de quienes tienen la 
responsabilidad de la prestacion de los 
servicios de salud a la poblacion y una 
necesidad de quienes requieren estos 
servicios, las instituciones deben prestar un 
mejor servicio de salud mas humano, es 
lamentable la situacion actual que se vive en 
muchos centres de salud del pais donde el 
servicio al cliente esta en funcion de la 
capacidad del poder adquisitivo del usuario.

Partiendo de los resultados obtenidos en 
cuanto a satisfaccion del trato del docente 
hacia el paciente se identified que las 
calificaciones mas fiecuentes oscilaban entre 
3-4 y 4-5 dando la oportunidad de aplicar el 
concepto de Palmer, RH, (1995), que se 
entiende como lo ofrecido por un nivel 
profesional optimo debe tener en cuenta los 
recursos disponibles que logren la 
satisfaccion del usuario, por tanto esta es una 
tarea de todos y una responsabilidad de la 
gerencia ya que esta debe liderar y buscar las 
mejores vias de acceso para una mejor 
calidad en el servicio.

De esta forma se concluye que del 
mejoramiento de la calidad es la practica de 
llevar un registro periodico de indicadores e 
interpretar sus valores, lo cual puede ayudar, 
considerablemente, a mejorar la calidad de un 
servicio. La ausencia de competencia puede 
ser un factor desmotivador para mejorar la 
calidad del servicio de una organizacion 
publica. Por ello, sus gerentes deben utilizar 
indicadores que les permita comparar su 
desempeno tanto con organizaciones publicas 
como privadas que presten servicios 
similares con mayor eficiencia.



CONCLUSIONES.

RECOMENDACIONES

El 42% de las personas que no han regresado 
a la cita de control, manifiestan tener 
problemas de horario o dificultad para llevar 
al nino, tendria que estudiarse mas a fondo 
los metodos de asignacion de citas o la 
flexibilidad de horarios.

El 100% de pacientes recibieron una previa 
educacion de higiene oral y el 95.5% ejecutan 
dichos habitos, lo cual es muestra fehaciente 
de que la educacion en salud oral se ha 
manejado en una via apropiada para buscar

No hay una cultura orientada hacia el cliente, 
ya que se presenta una notoria insatisfaccion 
en la relation que el usuario tiene con las 
primeras personas que hace contacto en la 
institucion (secretarias, recepcionistas), esto 
deteriora la imagen de la clinica, debido a 
que ellas son las primeras personas que 
proporcionan information y orientacion al 
usuario.

Con respecto a la atencion prestada por parte 
del alumno al paciente se detecto que las 
calificaciones mas frecuentes fueron de 3.1 a 
4.0 y 4.1 a 5.0; por lo tanto alcanzaron mayor 
porcentaje, lo cual indica la calificacion 
positiva de los alumnos.

Se realize solamente la identificacion de las 
debilidades, opoitunidades, fortalezas y 
amenazas de la matriz DOFA en las clinicas 
de odontopediatria, es fundamental para la 
institucion veneer las debilidades para lograr 
una mejor satisfaccion del usuario.

Es importante que la clinica se comprometa 
con un programa de mejoramiento continue, 
para esto es vital disenar unos indicadores de 
gestion para que puedan medir los avances 
comparados con la actualidad. Unos ejemplos 
de indicadores podrian ser el porcentaje de 
pacientes que retoman a citas de control, la 
cantidad de pacientes atendidos por dia, el 
numero de veces que un paciente visita la 
clinica en un ano.

El benchmarketing es una henamienta de 
gerencia util para compararse con la 
competencia en las areas que se desee. Esto 
sirve para saber la eficiencia que se tiene con 
respecto a las demas instituciones y aprender 
de ellas. Analizar los aspectos mas relevantes 
de la calidad, tanto para pacientes como para 
acudientes que en ultimas con los verdaderos 
clientes. Se deben tener en cuenta aspectos 
como: aseo en los consul torios y sal as de 
espera, decoracion en las areas infantiles, 
posibilidades de entretencion para el 
acudiente mientras espera (revistas, 
television) y presentacion personal de los 
empleados.

Se detennino que la atencion docente 
asistencial segun los resultados se encuentra 
dentro de una calificacion apropiada para 
mostrar que este servicio es eficiente y logra 
mantener una margen de calidad y 
satisfaccion al usuario.

que el paciente se involucre con este 
concepto y lo apropie en su vida cotidiana.

Aunque la cifra de las personas que ha 
vuelto a las citas de control es baja (41.6%), 
esto no indica que sea por mala atencion o 
insatisfaccion en el tratamiento. Habria que 
analizar los habitos del cliente que visita al 
odontologo en otras instituciones para saber 
si su comportamiento es similar o muy 
variable.

Tambien se evidencian fallas graves en el 
manejo de la informacion de los pacientes, 
pues de 640 historias en el primer semestre 
de 1999 solo se recuperan 461 es decir el 
72.1% y de estas se pudo establecer contacto 
con 339 o sea el 52.9%, lo que significa que 
la relation del cliente con la institucion 
despues de un tratamiento es escasa y no 
existe un programa de telemercadeo.
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oCREE USTED QUE EL TRATO DE LA SECRETARIA DEL 
PRIMER PISO ES EL ADECUADO?
CUADRO 1.A
RESPUESTA

SI
NO
TOTAL

167
172
339

PORCENTAJE
46,5% 
11,0% 
20,9% 
21,5% 
100%

49%
51%

100%

(Motivos por los cuales el cliente respondio "NO" a la pregunta) 
CUADRO 1.B
CAUSAS
POCA AMABILIDAD
FALTA DE ATENCION
ESCASA INFORMACION
EXCESIVO TEMPO DE ESPERA 
TOTALES

NUMERO
80
19
36
37

172

CUADRO 1B
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75%
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CUADRO 2B
CAUSAS
POCA AMABILIDAD
FALTA DE ATENCION
ESCASA INFORMACION
EXCESIVO TIEMPO DE ESPERA
TOTAL

NUMERO PORCENTAJE
38
18
18
12
86

NUMERO PORCENTAJE
253 75%

86 25%
339 100%

44%
21%
21%
14%

100%

CREE USTED QUE EL TRATO DE LA SECRETARIA DEL 
TERCER PISO ES EL ADECUADO?
CUADRO 2a
RESPUESTA
SI
NO
TOTAL

CUADRO 2B



GRAFICO 3

60% T

50%

40%

30%

20%

10%

0%

GRAFICO 4

3 %

4 6 %

5 0 %

QUADRO 4
CLASIFIQUE DE 0.0 A 5.0 EL TRATO DEL ALUMNO HACIA 
EL PACIENTE?

PESIMA
REGULAR
ACEPTABLE
BUENA
EXCELENTE
TOTAL

CLASIFIQUE DE 0.0 A 5.0 EL TRATO DEL DOCENTE HACIA EL 
PACIENTE? 
CUADRO 3
CUALIFICACION CALIFICA PORCENTAJE NUMERO 

CION 
0.0- 1.0
1.1 -2.0
2.1 -3.0
3.1 -4.0
4.1 -5.0

0
2

31
174
132 
339

0%
1%
9%

51%
39%
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51%
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PORCENTAJE
0%

0.6%
3.2%

50.4%
45.8%
100%

CALIFICACION
0.0-0.1
1.1 -2.0
2.1 -3.0
3.1 -4.0
4.1 -5.0 
TOTAL

0
0.0 - 1.0

NUMERO
0
2

11
171
155 
339

II
2 31 174 132

1.1 -2.0 2.1 - 3.0 3.1 - 4.0 4.1 - 5.0
CALIDAD DEL SERVICIO
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CUADRO 6A
AL NINO LE AGRADA ASISTIR A LAS CLINICAS DEL 
COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO?

RESPUESTA
SI
NO

CUADRO 5
RECIBIO INFORMACION PREVIA DEL TRATAMIENTO Y SU 
RESPECTIVO COSTO?
RESPUESTA
SI 
NO 
TOTAL

NUMERO
328

11
339

PORCENTAJE
96.8% 

3.2% 
100%

NUMERO PORCENTAJE
294 86.7%

45 13.3%

SI 
97%

NO
3%



CUADRO 6B
RESPUESTA
MALTRATO DEL ALUMNO 
MALTRATO DEL DOCENTE 
UBICACION GEOGRAFICA 
CITAS MUY LARGA 
TRATAMIENTO DOLOROSO 
OTRAS 
TOTAL

NUMERO PORCENTAJE
6 13.3%
5
5

20
9 
0

339

11.1%
11.1%
44.5%

20%
0%

100%

GRAFICO 6B
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QUEDO SATISFECHO CON EL TRATAMIENTO REALIZADO 
EN LA BOCA DEL NINO?
CUADRO 7A
RESPUESTA
SI
NO

NUMERO PORCENTAJE
273 80.5%

66 19.5%



NUMERO PORCENTAJE

HA REGRESADO USTED A LA CITA CONTROL?

GRAFICO 8A
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58.4%

1

CUADRO 7B
CAUSAS

i

CUADRO 8 A
RESPUESTA
SI
NO

LAS CALZAS SE CAYERON
DOLOR EN EL ULTIMO MES 
CONSULTA EN EL ULTIMO MES 
OTRAS

NUMERO PORCENTAJE
141 41.6%
198 58.4%

32
13
20

1

48.5% 
19.7% 
30.3%

1.5%

GRAFICO 7B

OTRAS
2%

LAS CALZAS SE 
CAYERON 

48%

CONSULTA EN EL 
ULTIMO MES 

30% .

DOLOR EN EL 
ULTIMO MES 

20%
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INFORMA CION

numero I
70

2
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32
76

HORA RIO 
35%

dificultad 
para LLEVAR

A L NINO
39% I COSTO 

1% 
descontento 

9%

PORCENTAJE 
98% 

2% 
100%

PORCENTAJE 
35% 

1% 
9% 

16% 
38%

CUADRO SB 
respuesta 
horario
COSTO 
descontento
FALTA DE INFORMACION
DIFICULTAD PARA LLEVAR AL

NINO
TOTALES

LISTED RECIBIO INFORMACION POPt PARTE DEL ALUMNO 
SOBRE COMO PREVENIR LA CARIES

CUADRO 9 NUMERO
respuesta NUW,t 333
SI 6
N0 339
TOTAL



NUMERO PORCENTAJE

NUMERO PORCENTAJE

GRAFICO 11
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100% 
0% 

100%

RECOMIENDA USTED LAS CLINICAS DE NINOS DEL 
COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO?
CUADRO 12

SI 
NO 
TOTAL

CONTINUA EN EL NINO Y EN USTED EL MISMO INTERES 
DE HIGIENE ORAL? 
CUADRO 11 
RESPUESTA

SI 
NO 
TOTAL

RECIBIO EL NINO INSTRUCCIONES DE HIGIENE ORAL?
CUADRO 10
RESPUESTA

NO
4%

324
15

339

339
0

339

si 
96%

95,58%
4,42%
100%

GRAFICA 10

□ SI
□ NO



RESPUESTA NUMERO PORCENTAJE
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NO 
TOTAL

331
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98%
2%

100%

GRAFICO 12
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