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FACTORS ASSOCIATED WITH THE SATISFACTION OF THE USER OF DENTAL SERVICES IN THE MIDTOWN 
CLINIC AT COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO BOGOTA FIRST SEMESTER OF 2005
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Objetivo: Identificar y evaluar los factores asociados con la satisfaccion del usuario de los servicios que ofrece la 
clinica del colegio odontologico colombiano, sede centre, en Bogota, en el primer semestre de 2005.
Metodo: consistio en un estudio descriptive de corte transversal, para Io cual se selecciono una muestra de 107 
usuarios, 73 activos de historias nuevas y 34 con reevaluaciones, mediante muestreo aleatorio simple (a =0.05). Para 
este fin se realizo una encuesta, a la cual se le hicieron los ajustes necesarios mediante prueba piloto y, 
posteriormente, se aplico la encuesta semi-estructurada a los usuarios de la clinica, con la cual se evaluaron 
aspectos como: caracteristicas del usuario, estructura, procesos y resultados.
Resultados: la mayor participacion, por edad, correspondio a los grupos de 25-35 anos, (27%). La mayor 
concurrencia de los usuarios a consulta fue para el estrato 3(43.9%). EL 41.1% de la poblacion, tiene educacion 
secundaria. En cuanto a comodidades para el usuario, la calificacion fue buena; la respuesta fue negativa (57.9%) 
para la remision al especialista. La percepcion de la calidad se encontro asociada principalmente con la escolaridad 
(p=0.037), nivel de ingresos (p=0.013), comodidades en sala de espera (p=0.001), atencion de la secretaria 
(p=0.006) y los tramites (p=0.008). El 95.33% de los usuarios volverian a solicitar el servicio.
Conclusiones: La percepcion general de la c.alidad de la atencion esta asociada directamente con las variables que 
califican la atencion por parte de las personas involucradas en la prestacion del servicio, al igual que la sencillez en 
los tramites.

Objective: To identify and evaluate the factors associated with the satisfaction of the user of the services offered by 
the midtown clinic colegio odontologico colombiano, Bogota, first semester of 2005.
Method: it consisted of a descriptive study of cross section, a sample of 107 users was selected, 73 assets of new 
histories and 34 with reevaluations, by means of simple random sampling (= 0,05). For this aim a survey was made, 
the necessary adjustments by means of test were done with a pilot test and, later, the semi-structured survey was 
applied to the users of the clinic, the following items were evaluated: characteristics of the user, structure, processes 
and results.
Results: the greater participation, by age, corresponded to the 25-35 groups aged, (27%). The greater attendance of 
the users was from the status 3(43.9%). The 41,1% of the population, have secondary education. As far as comforts 
for the user, the qualification was good; the answer was negative (57.9%) for the remission to the specialist. The 
perception of the quality was associate mainly with the schooling (p=0.037), level of income (p=0.013), comforts in 
waiting room (p=0.001), attention of the secretary (p=0.006) and the proceedings (p=0.008). The 95,33% of the users 
would return to ask for the service.
Conclusions: The general perception of the quality of the attention is related directly with the variables that describe 
the attention of the people involved in the service, given like the proceedings.
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Teniendo en cuenta Io anterior y ademas, 
que las disposiciones legales vigentes, 
relacionadas con la calidad de la atencidn 
en salud y, en especial, el decreto 2309 de 
20027, establece que, por Io menos, una 
vez al afio deben realizarse por parte de las 
instituciones prestadoras de servicios de 
salud encuestas que midan el grado de

por el sefior Donabedian8, el cual evalua tres 
£reas a saber: la estructura, los procedimientos y 
los resultados. El segundo modelo, desarrollado 
por Gaten9, analiza el context© en el cual se 
presta la atencibn, la demanda, la oferta, el 
proceso, los resultados, y el impacto, denominado 
modelo C-DOPRI.

Con relacibn al tema objeto de la investigacion se 
han desarrollado algunas investigaciones que han 
permitido establecer la importancia de la calidad 
de la atencibn en salud12 y la complejidad que 
caracteriza a la oferta de los servicios de salud en 
sus diversos componentes13,14., entre los cuales 
vale la pena destacar los siguientes aspectos:

La excelencia en el servicio representa un 
hbbito insustituible en las organizaciones 
prestadoras de servicio; por Io tanto, se 
hace necesario, para ellas, aprender a ver 
a los clientes como la piedra angular de la 
labor de toda organizacibn. La excelencia 
en el servicio debe influir en todas las 
esferas de la organizacibn y empieza 
desde la cima, por Io que demanda que las 
organizaciones tengan una visibn proactiva 
de la necesidad de brindar un mejor 
servicio1,2.

En la investigacibn “consulta externa en 
instituciones de salud de Hidalgo, Mexico (2003), 
segun la opinion de los usuarios”15, cuyo objetivo 
fue identificar y evaluar los factores asociados 
con la calidad de la atencibn en las consultas 
externas de los hospitales del sector publico en el 
estado de Hidalgo, Mbxico, mediante la opinibn 
que manifiestan los usuario, se encontrb que la 
calidad de la atencibn fue percibida como buena 
por 71.37% de los encuestados y como mala por 
28.63%; la mayor escolaridad y los ingresos 
econbmicos superiores se asociaron con la 
percepcibn de mala calidad y la desaprobacibn 
del tiempo de espera. El estudio concluye que los 
principales elementos que definen la mala calidad

La satisfaccibn de las necesidades del cliente, 
debe ser importante analizarla estrechamente. 
Primeramente, se debe examinar el significado de 
necesidad; para Phillip Kotler, 2001, “la necesidad 
humana es el estado en que se siente la carencia 
de algunos satisfactores bbsicos10". Por su parte 
Me Clelland, 2000, “asume que una necesidad es 
un motive natural por el que un individuo precise, 
requiera o demande algo de Io que tenemos para 
satisfacer11.

La propuesta de servicio debe orientarse a 
resolver los problemas del paciente y a 
agregarle valor al mismo como individuo3. 
El verdadero reto en esta etapa es 
comprender que cada paciente esta 
ubicado mental y conceptualmente en 
pianos diferentes, Io cual permitirb ofrecerle 
servicios que excedan el marco de sus 
expectativas4,5

El Colegio Odontolbgico Colombiano, a 
travbs de su Clinica del Centro, ofrece una 
amplia gama de servicios odontolbgicos, 
con una tradicibn de servicio de mbs de 29 
ahos; a Io largo de las cuales ha 
demostrado especial interhs por el 
mejoramiento de la calidad en la atencibn 
odontolbgica; mas sin embargo estadisticas 
de los ultimos cinco ahos demuestran que 
la demanda por los servicios odontolbgicos 
que ella ofrece han ido disminuyendo; en el 
aho 2000 hubo 9.553 historias nuevas; en 
el 2001 las historias nuevas disminuyeron a 
8.435 (11.7%); en el 2002 se presentb un 
ligero aumento de la historias nuevas, 10. 
230 (7.0%); en el 2003 y 2004 la tendencia 
hacia la disminucibn continub, 8.958 (6.3%) 
y 8488 (11.1%) historias clinicas nuevas, 
respectivamente para cada aho6.

Para evaluar la calidad se han intentado 
desarrollar numerosos sistemas que la midan, 
pero, tradicionalmente, han sido utilizados los 
siguientes dos modelos: el primero, desarrollado

satisfaccibn de los usuarios del servicio; es 
importante conocer ^cuales son los factores 
asociados a la satisfaccibn del usuario de los 
servicios odontolbgicos en la Clinica del Centro 
del Colegio Odontolbgico Colombiano, en Bogota 
D.C. para el primer semestre de 2005?
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La presente investigacidn tuvo como 
objetivo general, Identificar y evaluar los 
factores asociados con la satisfaccidn del 
usuario de los servicios que ofrece la 
cllnica del colegio odontoldgico, sede 
centre, en Bogota D.C., segun la opinion de 
los usuarios, en el primer semestre de 
2005. y, como objetivos especificos:

La investigacion consistio en un estudio 
descriptive de corte transversal, la poblacidn 
bianco fueron los usuarios del servicio 
odontologico de la Cllnica del Centro del Colegio 
Odontolbgico Colombiano en el primer semestre 
de 2005. Como criterio de inclusion se considerb 
a los usuarios nifios de 7 a 15 anos y adultos de 
15 a 54 afios que acudieron a la consulta de la 
Cllnica del Centro del Colegio Odontologico 
Colombiano en el primer semestre de 2005 y que 
colaboraran con la investigacibn y como criterios 
de exclusion a los usuarios que no estuviesen 
dispuestos a responder la encuesta o 
respondiesen menos de seis preguntas. Para la 
recoleccibn de la informacibn se disefib una 
encuesta, a la cual se le hicieron los ajustes 
necesarios mediante prueba piloto. Se determinb 
una muestra de 107 usuarios, distribuidos asl: 73 
(66%) usuarios activos de historias nuevas y 34 
(34%) usuarios con reevaluaciones. El tamano de 
la muestra se calculb con base a la prevalencia 
de historias nuevas y reevaluaciones en la Cllnica 
del Centro del COC, mediante la formula de 
proporciones y se utilizb un muestro aleatorio 
simple («» = 0.05), en los tres turnos de la cllnica. 
A la muestra seleccionada se le aplicb la 
encuesta validada, la cual consistio en un 
cuestionario semi -estructurado de 30 preguntas 
organizadas en cuatro capitulos de acuerdo a las 
variables del estudio. (Anexo A)

> Determinar la percepcibn de los usuarios en 
Io relacionado con la satisfaccibn sobre los 
resultados en cuanto a: capacidad resolutiva, 
percepcibn general de la atencibn.

> Determinar las caracterlsticas 
sociodemogrbficas de los usuarios de los 
servicios de la Cllnica del Centro del 
Colegio Odontolbgico en cuanto a: edad, 
genero, estrato socioeconbmico, grade de 
escolaridad, estado civil, nivel de ingresos 
y tipo de consulta.

> Determinar la percepcibn de los usuarios en 
Io relacionado con su satisfaccibn sobre la 
estructura de los servicios en cuanto a: 
comodidad y accesibilidad.

> Determinar la percepcibn de los usuarios en 
Io relacionado con su satisfaccibn sobre los 
procesos de los servicios en cuanto a: atencibn 
recibida en las diferentes puntos (porterla, 
secretaria de piso, caja, sala de espera, unidad 
odontolbgica y rayos X), tiempos de espera, 
atencibn del odontblogo (diagnbstico, tratamiento 
y remisibn) y trbmites.

de la atencibn, segun los usuarios, son los 
largos tiempos de espera, las omisiones en 
las acciones de revision y diagnbstica, la 
complejidad de los tramites de consulta y el 
maltrato por parte del personal que presta 
los servicios. De igual forma el estudio 
“satisfaccibn, oportunidad y razones de no 
uso de los servicios de salud en 
Colombia16” donde el objetivo fue conocer 
desde la perspectiva del usuario y a partir 
de los resultados de la encuesta de calidad 
de vida de 1997, del DANE, la satisfaccibn, 
oportunidad y razones de no uso de 
servicios “formales” o de atencibn medica 
en Colombia; para el estudio se 
seleccionaron 34 de las variables incluidas 
en el formulario de hogares, tres de ellas se 
consideraron dependientes dentro de los 
anblisis de asociacibn, asl: oportunidad de 
la atencibn recibida, satisfaccibn con los 
servicios recibidos y razones para no 
solicitar servicios de salud y, como 
variables independientes: variables 
socioeconbmicas y demograficas; en las 
condiciones de 1997, los usuarios dieron 
altas calificaciones (superiores al 80%) a la 
oportunidad y la calidad de los servicios de 
atencibn medica. Y, finalmente en la 
investigacibn “Determinacibn de los niveles 
de satisfaccibn de los usuarios y tiempos 
de espera en la consulta externa 
odontolbgica del Hospital Simbn Bolivar, 
ESE III nivel en el primer semestre del 
2004’’17, la evaluacibn de la calidad fue 
calificada por los usuarios en terminos 
generales como buena, superior al 80%.
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La presente investigacidn se realizd en 107 
usuarios del servicio odontoldgico de la 
Clinica del Centro del Colegio Odontoldgico

Figura 1. Distribucion porcentual de los 
encuestados segun el estrato

Colombiano en el primer semestre de 2005. 
Todos los participantes recibieron informacidn 
verbal acerca del estudio.

3.1 CARACTERISTICAS 
DEMOGRAFICAS
Para la caracterizacidn de esta variable se tuvo 
en cuenta la edad, el g6nero, el estrato, el grado 
de escolaridad, el estado civil, el nivel de ingresos 
y el tipo de consulta. El 2.8% (4) de los usuarios 
encuestados tienen edades entre 7y 14 anos, 
26.2% (28) entre 15 y 24 afios,18.7% (20) entre 
25 y 35 afios, 27.1% (29) entre 36 y 44 afios y 
24.3% (26) entre 45 y 54. El 56.1% (60) 
correspondieron al g&nero femenino y 43.9% (47) 
al g&nero masculino. La figura 1 muestra que el 
9.3% (10) de los usuarios pertenecen al estrato 1, 
43.0% (46) pertenecen al estrato 2, 43,9% (47) 
pertenecen al estrato 3 y 3.7% (4) pertenecen al 
estrato 4

La figura 2 muestra que el 9.3% (10) de los 
usuarios tienen escolaridad de Primaria 
Incompleta, 11.2% (12) tienen primaria completa, 
41.1% (44) tienen secundaria, 14% (15) tienen un 
nivel tecmco, y 24.3% (26) tienen formacidn 
universitaria.

Con el objeto de verificar la claridad, 
comprensidn y validez metodologica de la 
encuesta se realize una prueba piloto a 11 
usuarios de la clinica de Chapinero del 
Colegio Odontoldgico Colombiano, en la 
tercera semana del mes de Enero de 2005; 
garantizando que se aplicase dicha prueba 
a usuarios de los diferentes turnos, en 
diferentes grupos de edades y estratos. 
Para la determinacion de la muestra piloto 
se tomd el 1% del total de la muestra de a 
cuerdo a los datos correspondientes a las 
citas de primera vez y de reevaluaciones 
de los usuarios atendidos durante el primer 
semestre del 2004 en la clinica, sede 
centra del COC de forma proporcional; es 
decir se aplicaron 11 encuestas para la 
prueba piloto, asi: 7 (66%) de primera vez y 
4 (34%) de revaluaciones. La encuesta 
validada se aplico entre el 7 y el 19 de 
Febrero de 2005, en las jornadas manana y 
tarde, en los tres turnos de la Clinica. 
(Anexo B). El usuario seleccionado fue 
encuestado despuGs de ser atendido por el 
odontologo y haber cumplido con todos los 
tr^mites previos. Los encuestadores fueron 
los mismos estudiantes, quienes se 
calibraron con anterioridad y se estandarizo 
el procedimiento de aplicacidn de la 
encuesta, con el fin de reducir a un minimo 
los posibles sesgos de la informacidn. 
Posteriormente se codified y tabuld la 
informacidn mediante el programa Excel 
2000. Los resultados se procesaron 
haciendo uso del paquete estadistico, 
denominado Statistical Package For Social 
Sciences (S.P.S.S)-IO.O en espafiol; para 
los resultados se realizd un analisis de 
distribucidn de frecuencias absolutas y 
relativas, evaluando y comparando 
medidas de tendencia central y medidas de 
dispersidn; se hizo una comparacidn entre 
las variables categdricas mediante la 
prueba /2 (chi-cuadrado) y se midid el peso 
de la asociacidn entre las diferentes 
variables con la percepcidn de la calidad de 
la atencidn.

2 3
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Primaria 
Incompleta

En cuanto al tipo de consulta 68.2% (73) consulta 
de primera vez y 31.8% (34) consulta de 
reevaluacion.

3.2 ESTRUCTURA - COMODIDADES PARA EL 
USUARIO
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La figura 4 muestra la calificacidn dada por los 
usuarios en cuanto a la comodidad de las 
instalaciones en general, el 28% (30) la califico 
como buena, el 48,6% (52) la califico como 
excelente, el 19,6% (21) la califico como regular y 
el 3,7% (4) la califico como mala.

Figura 4. Comodidad de las instalaciones en 
general de la clinica del COC- sede centra.

Se encontrd que el 90.7% (97) de los usuarios 
respondieron afirmativamente frente a la pregunta 
sobre la facilidad para el acceso a la clinica y al 
servicio y 9.3% (10) respondieron negativamente. 
El 84.1% (90) de los usuarios encuestados 
consideraron agradable su permanencia en la 
sala de espera, mientras que el 15.9% (17) 
consideraron que era desagradable. El 96,23% 
(102) respondid que era agradable 
permanencia en el drea de trabajo 
odontologia, mientras que el 3,77% (4) la 
considero desagradable.

En Io relacionado con el estado civil, 30.8% 
(33) eran solteros, 36.4% (39) de estado 
civil casado, 21.5% (23) de estado civil 
unidn libre, 1.9% (2) de estado civil 
divorciado 7.5% (8) de estado civil 
separado y 1.9% (2) de estado civil viudo. 
En cuanto a nivel de ingresos 65.4% (70) 
percibian menos de $ 500.000, 21.5% (23) 
entre $ 500.000 a $ 999.900, 8.4% (9) entre 
$1,000,000 a $1,500,000, 0.9% (1) entre 
$1,500,000 a $2,000,000 y 2.8% (3) Mds 
de $2,000,000, tai como se observa en la 
figura 3.
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3.3 PROCESO - ATENCION RECIBIDA Y 
ACCESIBILIDAD INSTITUCIONAL

Para esta variable se tuvo en cuenta la 
atencion recibida en los diferentes sitios por 
el personal responsable del servicio, al 
igual que la atencidn brindada por el 
odontologo y el tiempo de espera.

Figura 6. Tiempo de espera para obtener una 
cita.

Mean = 11.1
Std Dev =11.515
N = 107
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3.3.2 Atencion del odontologo. La atencion del 
Odontdlogo fue calificada por todos los usuarios 
encuestados como amable; el 80.4% (86) de los 
usuarios respondieron afirmativamente frente a la 
pregunta sobre la acciones ofrecidas por el 
odontdlogo encaminadas a satisfacer las 
necesidades de revision y diagnOstico y 17.8% 
(19) respondieron negativamente.

3.3.1 Atencion recibida en los diferentes 
sitios por el personal responsable del 
servicio. La atencion recibida, por parte del 
portero, fue calificada, principalmente, 
como amable (93.5%) y poco amable 
(5.6%); la atenciOn brindada por parte de 
la secretaria de piso fue calificada, como 
amable 82.2% (88), poco amable 15.9% 
(17) y descortOs 1.9% (2); la atencion de 
todos los estudiantes de odontologia en la 
valoraciOn fue calificada como amable; la 
atencidn brindada por parte de la cajera fue 
calificada, como amable 84.1%(90), poco 
amable 14% (15) y descortes 1.9% (2) y 
por ultimo la atencion recibida en la section 
de radiologia por parte de los estudiantes 
de odontologia. fue calificada, como 
amable 95.3% (102), poco amable 3.7% (4) 
y descortes 0.9% (1). La figura 5 senala 
que el 91.6% (98) de los usuarios 
consideran los tramites sencillos, mientras 
que 8.4% (9) los consideran complicados.

3.3.3 Tiempos de espera. El tiempo de espera 
promedio, expresado en minutes, para obtener 
una cita fue de 11.10 con una desviacibn 
estendar de 11.52; el tiempo de espera promedio 
en la secretaria fue de 7.098 con una de 
desviacibn estendar de 6.97; el tiempo de espera 
promedio en caja fue de 6.29 con una desviacibn 
estendar de 4.31; el tiempo de espera promedio 
en la sala de espera fue de 16.21 con una 
desviacibn estendar de 18.29; el tiempo de 
espera promedio en radiologia fue de 16,14 con 
una desviacibn estendar de 15.17; el tiempo de 
espera promedio con el odontblogo fue de 68.54 
con una desviacibn estendar de 49,06. El tiempo 
de espera promedio fue de 2,24 con una 
desviacibn estendar de 1,172. La mayor parte de 
los usuarios (31), contestaron que el tiempo de 
espera para obtener una cita fue entre 5 y 10 
minutes (Figura 6).

20 25 30
T.ESPERA CITA

Figura 5. Calificacion de acuerdo a la 
complicacion en los tramites.
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Figura 6. Percepcion de la calidad
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Asi mismo con la pruebas Chi - Cuadrado para 
determinar la asociacidn estadistica entre la 
atencidn del portero, secretaria, cajera, radiologia, 
consideracidn de los tramites, si se realizaron 
acciones de revision y diagnostico, explication del

TambiOn se encontro que el 95.3% (102) de los 
usuarios volverian a solicitar el servicio en la 
clinica del COC, sede centre, frente al 4.7% (5) 
que no Io volverian a solicitar.

(23) 
su

En esta variable se tuvo en cuenta la 
satisfaccidn sobre los resultados en cuanto 
a: capacidad resolutiva y percepcion 
general de la atencidn. Se encontrO que el 
92.5% (99) de los usuarios respondieron 
afirmativamente a la pregunta si le fue 
solucionado el problema por el cual acudio 
a la consulta y 6.5% (7) respondieron 
negativamente. En la figura 6 se puede 
observar que el 55.1% (59) de los usuarios 
calificaron como buena la calidad (42) 
excelente y 5.6% (6) Regular.

La mayoria de los usuarios respondio a la 
pregunta por los tiempos de espera en los 
diferentes sitios de atencion, asi: (44) entre 
3 y 6 minutos en la secretaria de piso; (40) 
entre 5 y 6 minutos en caja; (46), 
contestaron que el tiempo en la sala de 
espera fue entre 0 y 7 minutos; (32) entre 
0 y 7 minutos en radiologia. Por ultimo (32) 
usuarios, contestaron que el tiempo de 
espera con el odontdlogo fue entre 115 y 
130 minutos (aproximadamente 2 boras). El 
tiempo de espera en general para (57) 
usuarios, antes de ser atendido por el 
odontblogo, fue entre 1.5 y 2.5 minutos. 
Asi mismo, los usuarios calificaron el 
tiempo de espera, antes de ser atendidos 
por el odontologo como razonable 53,3% 
(57), rdpido el 30,8% (33), el 15% (16) Io 
considera demorado y el 0.9% (1) Io 
considera muy demorado.

Regufcu Bueno Excetente
PERCEPCION DE CAUOAD

Con la prueba Chi - Cuadrado para determinar la 
asociacidn estadistica entre la accesibilidad al 
servicio, comodidad de las salas de espera, 
comodidad del area de trabajo y comodidad de 
las instalaciones, con base en la percepcibn de la 
calidad; se encontro que la percepcibn de calidad 
solamente se asocia con la comodidad de la sala 
de espera (p=0.001) y comodidad de las 
instalaciones (p=0.000). Es decir en cuanto a la 
comodidad de la sala de espera, 66.7%(4) de los 
encuestados que percibieron el servicio como 
regular percibieron como desagrable la sala de 
espera y 92.9% (39) de los que respondieron 
excelente tuvieron una perception agradable. 
Referente a la comodidad de las instalaciones, 
66.7% (4) de los que percibieron la calidad como 
regular tenian una percepcibn de las instalaciones 
como regular y 92.8% (33) de los que afirmaron 
ser de calidad excelente tenian una percepcibn 
entre buena y excelente.

3 LOS RESULTADOS - PERCEPCION 
DE LA CALIDAD EN GENERAL

Al realizar pruebas Chi - Cuadrado para 
determinar la asociacibn estadistica entre la edad, 
el genero, estrato, escolaridad, estado civil, nivel 
de ingresos y tipo de consulta, de acuerdo a la 
percepcibn de la calidad; se encontrb que esta 
ultima variable solamente se asocia con la 
escolaridad (p=0.037) y el nivel de ingresos 
(p=0.013). Es decir en cuanto a la escolaridad, 
66.7%(4) de los encuestados que percibieron el 
servicio como regular tenian escolaridad 
universitaria y 54.8% (23) de los que 
respondieron excelente su escolaridad era 
secundaria. Referente al nivel de ingresos, 50% 
(3) de los que percibieron la calidad como regular 
tenian ingresos entre $1,000,000 a $1,500,000 y 
78.6% (33) de los que afirmaron ser de calidad 
excelente tenian ingresos de menos de $500,000. 
Se debe aclarar que todos los pacientes (4) que 
se encuestaron con ingresos superiores a 
$1,500,000 percibieron la calidad entre buena y 
excelente.
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Las caractensticas sociodemogr&ficas de los 
usuarios de la clinica del COC que estan 
asociadas con la percepcidn de la calidad son el 
nivel de escolaridad y el nivel de ingresos, siendo 
Gstos, directamente proporcionales, a mayor nivel 
de escolaridad y de ingresos, mayor es la 
percepcidn de la calidad (buena y excelente); 
siendo similar a los resultados obtenidos por 
Ortiz, R., en cuanto a la asociacibn directa entre 
la percepcibn de la calidad y el nivel de 
escolaridad y de ingresos de los usuarios de los 
hospitales del segundo nivel de atencibn en el

acudieron a la clinica odontolbgica del COC, 
sede centra, sin tener en cuentas otras variables 
de caracter tecnico-cientificas relacionadas con la 
calidad, se evalub con base al modelo de 
Donadebian.

De los 107 usuarios encuestados, del servicio 
odontolbgico de la Clinica del Centro del Colegio 
Odontolbgico Colombiano, sede centra en el 
primer semestre de 2005, la mayor participacibn, 
por edad, correspondib a los grupos 
comprendidos en los ranges de: 25 - 35 afios, 
27.1% (29) y, entre 36 - 44 anos, 24.3% (26), Io 
que evidencia que un alto porcentaje de los 
usuarios que acuden a la consulta son adultos. 
De este grupo consultado, el 56.1% (60) 
correspondib al genera femenino y 43.9% (47) al 
ghnero masculino Io que evidencia, una vez mbs, 
la mayor participacibn de la mujer en actividades 
relacionadas con el cuidado de la salud de ella y 
de su familia. Con relacibn al estrato 
socioeconbmico, la mayor concurrencia de los 
usuarios a consultas se dio para los estratos 2 y 3 
con 43.0% (46) y 43,9% (47), mostrando 
concordancia con el nivel de ingresos: 65.4% (70) 
que percibian menos de $ 500.000 y 21.5% (23) 
entre $ 500.000 a $ 999.900, Io que pone de 
manifiesto que, en un alto porcentaje, los usuarios 
pertenecian a un nivel de clase media baja. En Io 
relacionado con el grado de escolaridad el 41.1% 
(44) tienen educacibn secundaria, seguido de un 
24.3% (26) que tienen formacibn universitaria Io 
que muestra un nivel de educacibn que va de 
aceptable a destacado, en los pacientes que 
acuden a consulta. En Io concerniente al estado 
civil, la mayor participacibn se dio asi: el 30.8% 
(33) correspondib a personas solteras; el 36.4% 
(39) de estado civil casado, 21.5% (23) de estado 
civil union libre, Io que releja, en gran parte, el 
estado civil de la poblacibn de nuestra sociedad.

Referente a la percepcibn de los trbmites, 
88.1% (52) de los que percibieron la 
calidad como buena y todos (42) los que la 
percibieron excelente afirmaron realizar 
tramites sencillos, mientras que 33.3% (2) 
de los que calificaron la calidad regular 
percibieron los tramites complicados. Para 
validar la respuesta a la percepcibn se 
realize la prueba Chi - Cuadrado entre la 
solucibn del problema de consulta y la 
repeticibn del servicio vs la percepcibn de 
la calidad; donde se encontrb evidencia 
estadistica (p=0.000 cada una). Es decir 
92.9% (39) de los encuestados que 
percibieron una calidad excelente y 96.6% 
(57) que la percibieron como buena se les 
soluciono el problema de consulta. La 
mitad de los encuestados (3) que tuvieron 
una percepcibn regular no se les soluciono 
el problema de consulta. Todos los 
encuestados que percibieron una calidad 
excelente (42) y 96.6% (57) que la 
percibieron como buena repetinan el 
servicio. La mitad de los encuestados (3) 
que tuvieron una percepcibn regular no 
repetirian el servicio.

tratamiento y autorizacibn de la remisibn 
con base en la percepcibn de la calidad; se 
encontrb que esta solamente se asocia con 
la atencibn de la secretaria (p=0.006) y la 
percepcibn de los tramites (p=0.008). Es 
decir en cuanto a la atencibn de la 
secretaria, 66.7%(4) de los encuestados 
que percibieron el servicio como regular 
respondieron que la atencibn de la 
secretaria era poco amable, mientras que 
81.4%(48) de los que tuvieron buena 
percepcibn de la calidad y 90.9% (38) de 
los que respondieron excelente calificaron 
la atencibn de la secretaria como amable.

A partir de los resultados arrojados se 
plantea la discusibn para identificar y 
evaluar los factores asociados con la 
percepcibn de los usuarios, en Io 
relacionado con la estructura (comodidades 
para el usuario), el proceso (atencibn 
recibida y accesibilidad institucional) y los 
resultados (percepcibn general de la 
calidad) por parte de los usuarios que
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Para la variable proceso (atencion brindada 
por el portero, la secretaria de piso por el 
estudiante de odontologia en la valoracion 
y radiologia; los tr^mites realizados y la 
atencion brindada por el odontologo), en Io 
que se refiere a las acciones emprendidas 
por el odontdlogo encaminadas a satisfacer 
las necesidades de revision, diagndstico y 
explicacion del tratamiento la calificacidn 
fue positiva; sin embargo, la respuesta fue 
negativa (57.9%) para la remision al 
especialista Io que sefiala una necesidad 
sentida por los usuarios que debe ser

En cuanto a la variable resultados existe una 
asociacidn directa entre la percepcidn de la

En cuanto a la variable estructura, (facil 
acceso a la clinica, permanencia en la sala 
de espera, permanencia en el drea de 
trabajo odontologica y comodidad de las 
instalaciones en general) presentaron una 
calificacion de positiva para la primera, 
agradable para la segunda y tercera y 
excelente y buena para la ultima. En esta 
variable los aspectos o dimensiones 
asociados con la percepcion de la calidad 
fueron la comodidad en la sala de espera y 
la comodidad en las instalaciones que 
estan directamente relacionadas debido a 
que los usuarios que calificaron como 
agradable las condiciones de la sala de 
espera, de excelente y buena las 
comodidades de las instalaciones en 
general, tienen una percepcion similar de la 
calidad de la clinica como excelente y 
buena.

estado de Hidalgo, Mexico, pero 
mostrando diferencia en Io relacionado con 
la calificacion de la calidad de la atencion 
en los servicios medicos, la cual es 
considerada como mala en dicho estudio . 
Vale la pena aclarar que en el estudio de 
Ortiz, se evalud la atencion mddica en 
general en hospitales de naturaleza 
publica. En Io que tiene que ver con el tipo 
de consulta, de primera vez y de 
reevaluacidn, es importante destacar que el 
31.8% (34) de los pacientes fue de 
reevaluacidn, de acuerdo al tamano 
muestral es significative debido a que dstos 
pacientes ya habian asistido de primera 
vez y con su reevaluacion, demuestran que 
estuvieron satisfechos y volvieron a solicitar 
el servicio.

El promedio de tiempo para obtener una cita 
(11,10), la atencion en secretaria (7,09), 
atencidn en la caja (6,29), la atencion en la sala 
de espera (16,21) la atencion en radiologia 
(16,14), la consulta (68,54), en tdrminos 
generales, muestran unos tiempos que son 
susceptibles de mejorarlos, con el propdsito de 
hacer un uso mas eficiente del tiempo, atender un 
mayor numero de usuarios y que dstos se 
sientan, cada vez, mds satisfechos al brindarles 
una mayor agilidad en su permanencia en el 
servicio. Estos resultados, presentan similitud con 
los encontrados en el estudio de Ortiz, R el cual 
concluyd que entre los principales elementos que 
definen la mala calidad de la atencidn esten, 
adem^s de los ya mencionados, los largos 
tiempos de espera. Esta situacidn ha sido 
identificada como deficiente en la gran mayoria 
de las empresas por expertos en el estudio del 
servicio al cliente como Richard Gerson, 1998, 
Hoffman, D. 2002 y Stanton, 20004.

objeto de revisidn y de an^lisis por los 
administradores del servicio del COC. Las 
variables que m£s se asocian con la percepcion 
de la calidad son las que se refieren a la atencion 
de la secretaria y a los tramites. En terminos 
generales, fueron calificadas como excelente y 
son directamente proporcionales con la 
calificacidn de la atencidn de la secretaria como 
amable y de los tramites como sencillos. En el 
estudio de Ortiz. R, tambien se encontro 
asociacion entre la percepcion de la calidad y la 
atencidn de las personas que intervienen en todo 
el proceso de prestacion de los servicios en estas 
instituciones, sobre todo, los que suministran 
algun tipo de informacidn o tienen que ver 
directamente con los tramites; pero, a diferencia 
de los resultados obtenidos en este estudio, las 
instituciones de Hidalgo son calificadas como de 
mala calidad por la mala atencidn y maltrato por 
parte de las personas que intervienen en todo el 
proceso de prestacion de los servicios de salud. 
Para esta variable al igual que Io encontrado por 
el estudio de Ortiz, R se puede afirmar que entre 
los principales elementos que definen la mala 
calidad de la atencidn, estan las omisiones en las 
acciones de revision y diagndstico, la complejidad 
de los tramites de consulta y el maltrato por parte 
del personal que presta los servicios.
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> En Io que respecta a las comodidades 
para el usuario (permanencia en la sala de 
espera y en el £rea de trabajo, comodidad 
de las instalaciones, atencion recibida en

Al igual que Io anterior, la percepcidn de la 
calidad esta, directamente, asociada con la 
decision de volver a utilizar el servicio de la 
clinica. Los usuarios que calificaron de 
excelente y bueno el servicio manifestaron 
que volverian a solicitar el servicio de la 
Clinica. Similar al estudio de Ortiz, R es un 
buen indicador de resultados determinar si 
el usuario volveria a usar los servicios de la 
institucibn, que para el caso de dicho 
estudio, realizado en Hidalgo, Mexico, el 
97,99% respondib que si regresarlan a 
solicitar servicios en la misma institucibn.

los diferentes puntos del servicio) la calificacibn 
fue buena.

La percepcibn general de la calidad de la 
atencibn de los usuarios estb asociada 
directamente con las variables que califican la 
atencibn por parte de las personas involucradas 
en la prestacibn del servicio (portero, secretaria, 
cajera, estudiantes de odontologla), al igual que 
los trbmites y el tiempo de espera, en cada uno 
de los procesos de atencibn.

La necesidad de ofrecer un servicio, cada 
vez mejor, solo se alcanza a travbs del 
desarrollo de los recursos humanos 
cualificados, la aplicacibn del trabajo en 
equipo, una buena motivacibn, canales 
eficaces de comunicacibn y sistemas de 
recompensas e incentives que agreguen 
valor al servicio y permitan alcanzar la 
ventaja competitiva Io que ha sido sugerida 
por expertos en el tema como Pancorbo, 
2002, Galan y Malagbn 2000.

> El estado civil de la poblacibn 
encuestada fue: el 30.8% correspondib a 
personas solteras, el 36.4% estaban 
casadas y el 21.5% tenian unibn libre.

> El modelo de evaluacibn y anblisis 
estadistico usado, aportan un valor agregado al 
proyecto, debido a que puede ser aplicado a otras 
instituciones prestadoras de salud y, 
especlficamente, de odontologla, interesadas en 
evaluar la satisfaccibn del usuario y su percepcibn 
a cerca de la calidad en la atencibn.

calidad y la solucibn del problema por el 
cual los usuarios acudieron a la cita 
odontolbgica, Io que valida la percepcibn de 
la calidad. Califican como excelente y 
buena la calidad si consideran que se les 
soluciono el problema motive de consulta. 
El estudio de Ortiz. R, presenta al igual que 
en este estudio, que a la mayoria de los 
usuarios que afirmaron habbrseles 
solucionado su problema, califican como 
buena y excelente la calidad del servicio.

> El 41.1% de la poblacibn, objeto del 
estudio, tienen educacibn secundaria y un 
24.3% presentaron formacibn universitaria

> Reducir los tiempos de esperas en los 
diferentes puntos del servicio, mejorar la 
eficiencia y la eficacia en los procesos. en aras 
que el usuario perciba una mejor calidad del 
servicio

> Implementar procesos de capacitacibn 
permanente del capital humane para alcanzar un 
mayor desarrollo, aplicar thcnicas de 
administracibn moderna como el liderazgo, la 
motivacibn, el trabajo en equipo y sistemas de 
recompensas como estrategias competitivas para

> La necesidad de ofrecer un servicio, cada 
vez mejor, solo se alcanza a travbs del desarrollo 
de los recursos humanos cualificados, la 
aplicacibn del trabajo en equipo, una buena 
motivacibn, canales eficaces de comunicacibn y 
sistemas de recompensas e incentives que 
agreguen valor al servicio y permitan alcanzar la 
ventaja competitiva.

> A pesar que la calificacibn de las 
comodidades brindadas al usuario, en los 
servicios odontolbgicos, fue considerada como 
positiva; la calificacibn de los mismos frente a las 
remisiones a especialistas fue negativa para Io 
que se sugiere revisar, por los administradores 
del servicio de la Clinica, esta situacibn con el 
propbsito de darle una respuesta eficaz a esta 
necesidad.
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agregar valor al servicio y lograr una 
ventaja diferencial con los competidores.

> Ampliar este estudio para comparar la 
percepcidn de la calidad en las diferentes 
clinicas que tiene el COC, con el objeto de 
evaluar si las variables analizadas en este 
estudio se comportan de la misma manera 
en las denies sedes.
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ANEXO A. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DE ESTUDIO

DEFINICION OPERACIONALIZACIONVARIABLES

Cuantitativa1.1 Edad Intervalos Independiente

1.2 Gdnero
Cualitativa Nominal Independiente

Cualitativa Nominal Independientea

Estudios realizados Cuantitativa Nominal Independiente

1.5 Estado Civil Cualitativa Nominal Independiente

1.4 Grado de 
escolaridad

1.3 Estrato 
socioecondmico

Variable cambiante de 
una persona a otra y 
equivale al tiempo 
transcurrido desde el 
nacimiento hasta la 
actualidad

Rasgos del ser 
humano para 
determinar el genero.

Tipo de condicibn del 
individuo dentro de un

I.Soltero
2.Casado

1. Primaria incompleta
2. Primaria completa
3. Secundaria
4. T6cnico
5. Universitario

1.
2.

Femenino
Masculino

CATEGORIZA- 
CION

ESCALA DE 
MEDICION

TIPO DE 
VARIABLE

INSTRUM. DE 
RECOLECCION 

DE DATOS

Encuesta 
Pregunta 5

Encuesta 
Pregunta 4

Encuesta
Pregunta 3

Encuesta
Pregunta 2

1.CAPITULO 
CARACTERISTICAS 
SOCIO- 
DEMOGRAFICAS
(Primer objetivo)

1. Estrato 1
2. Estrato 2
3. Estrato 3
4. Estrato 4
5. Estrato 5
6. Estrato 6

Intervalos:
1. 7- 14 afios

2. 15-24 ahos
3. 25 - 35 ahos
4. 36 -44 ahos
5. 45 -54 ahos

PRIMER
CAPITULO: 

preguntas de la 1 
a la 7

Encuesta
Pregunta 1

1

Nivel al que pertenece 
una persona dentro de 
la sociedad y es 
equivalente a sus 
ingresos.



DEFINICIONVARIABLES OPERACIONALIZACION
nijcleo familiar y social

Cuantitativa Intervales Independienteeconomica

Cualitativa Nominal Independiente

Cualitativa Nominal Dependiente

Cualitativa Nominal Dependiente
2.2 Comodidad del 
usuario

1.6. Nivel de 
Ingresos

1.7 Tipo de 
consulta

2.1 Accesibilidad al 
servicio

Promedio de entradas 
monetarias por 
actividad 
realizada.

■ Sala de espera:
1. Agradable
0. Desagradable

3. Uni6n libre
4. Divorciado 
5,Separado
5. Viudo

1. Primera vez
2. Reevaluacion

CATEGORIZA- 
CION

ESCALA DE 
MEDICION

TIPO DE 
VARIABLE

Encuesta 
Preguntas de la 9 

a la 11

Encuesta 
Preguntas de la 8 

a la 11

INSTRUM. DE 
RECOLECCION 

DE DATOS

Encuesta 
Pregunta 8

Encuesta 
Pregunta 7

Encuesta 
Pregunta 6

2. ESTRUCTURA 
COMODIDADES 
PARA EL USUARIO 
(Segundo objetivo)

1. Menos de $500,000
2. $500,000 a $999,900
3. $1,000,000 a $1,500,000
4. $1,500,000 a $2,000,000
5. Mas de $2.000.000

1.
2.

SI 
No

Motive por el cual la 
persona asiste a la 
consulta odontologica.

Facilidad para el 
acceso a la cllnica y al 
servicio.

Conjunto de servicios 
perifericos ofrecidos, 
con el proposito de 
brindar un ambiente 
agradable a los
usuarios en los
diferentes espacios de 
ate n ci on.



DEFINICION OPERACIONALIZACIONVARIABLES

trabajo

Cualitativa Nominal Dependiente

Cualitativa Nominal Dependiente

Cualitativa Nominal Dependiente

3.1 Calidad en la 
atencidn recibida

ambiente 
a 

en • Comodidades de las 
instalaciones en general:

3. Excelente
2. Buena
1. Regular
0. Mala

■ Tramites:
1. Sencillos
2. Complicados

CATEGORIZA- 
CION

ESCALA DE 
MEDICION

TIPO DE 
VARIABLE

Encuesta 
Preguntas de la 9 

a la 11

INSTRUM. DE 
RECOLECCldN 

DE DATOS

Encuesta 
Pregunta 17

3. PROCESO 
Atencion recibida y 
accesibilidad 
institucional 
(Tercer objetivo)

Encuesta 
Preguntas de la 

12 a la 28

Encuesta 
Preguntas de la 

12 a la 16

..Sigue2.2. 
Comodidad del 
usuario

■ Atencion brindada por 
el portero, secretaria de 
piso, cajera y estudiante 
en valoracidn y 
radiologla:
2. Amable
1. Poco amable
0. Descortes

Percepcidn del diente 
sobre la atencidn 
recibida por parte de 
las personas
responsables, en los 
diferentes puntos de 
servicio, al igual que su 
percepcidn de la 
complejidad o no de 
los tramites.

Conjunto de servicios 
perif&ricos ofrecidos, 
con el proposito de 
brindar un 
agradable a los
usuarios en los
diferentes espacios de 
atencion

■ Area de 
odontologico:

1. Agradable
0. Desagradable



DEFINICIONVARIABLES OPERACIONALIZACION

Cuantitativa Continua Dependiente

Cualitativa Continua Dependiente

Cualitativa Nominal Dependiente

el

Cualitativa Nominal Dependiente

del

Cualitativa Nominal Dependiente

de

Cualitativa Nominal Dependiente

de

Cuantitativa Continua Dependiente

3.2 Tiempo de 
Espera

■ Cuantificacidn: 
Minutos

3.3 Calidad del 
servicio prestado 
por el odontdlogo

a 
las 
de

Tiempo 
consulta: 
Minutos

CATEGORIZA- 
CION

ESCALA DE 
MEDICION

TIRO DE 
VARIABLE

INSTRUM. DE 
recolecciOn 

DE DATOS

Encuesta 
Pregunta 28

Encuesta 
Pregunta 27

Encuesta 
Pregunta 26

Encuesta 
Pregunta 25

Encuesta 
Pregunta 24

Encuesta 
Pregunta 23

■ Autorizacidn 
remision:

1. Si
2. No.

Cuantificacidn y 
cualificacidn que hace 
el cliente o usuario del 
servicio del tiempo que 
debe esperar para ser 
atendido.

Encuesta 
Preguntas de la 

18-22

■ Explicacidn 
tratamiento:

1. Si
2. No

■ Cualificacidn:
3. Rapido
2. Razonable
1. Demorado
0. Muy demorado

■ Atencidn brindada 
por el odontdlogo:

3. Amable
2. Poco amable
1. Descortds________

■ Acciones de revision 
y diagndstico:

1. SI
2. No.

Conjunto de acciones 
ofrecidas por 
odontdlogo 
encaminadas 
satisfacer 
necesidades 
consulta



DEFINICIONVARIABLES OPERACIONALIZACION

Cualitativa Nominal Dependiente

de

Cualitativa Nominal Dependiente

del

Cualitativa Nominal Dependiente

4.2 Percepcidn de 
La Calidad En 
General

4.1 Capacidad 
resolutiva en 

de

la 
en

CATEGORIZA- 
CION

ESCALA DE 
MEDICION

TIPO DE 
VARIABLE

Encuesta 
Pregunta 31

Encuesta 
Pregunta 30

Encuesta 
Pregunta 29

4. RESULTADOS 
(Cuarto objetivo)

■ Repeticidn 
servicio:

1. Si
2. No

INSTRUM. DE 
RECOLECCI6N 

DE DATOS 
Encuesta 

Preguntas de la 
29a la 31

y 
la

I os

Respuesta en cuanto a 
la solucidn 
continuidad 
prestacion 
servicios.

■ Percepcidn 
calidad y servicio 
terminos generales: 
3. Excelente 
2. Buena
1. Regular
0. Mala

■ Solucion del 
problema de consulta:

1. Si
2. No

Conjunto de servicios 
considerados de 
manera integral, 
tendlentes a satisfacer 
una necesidad de 
consulta.
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Gracias por su colaboraciPn.
I. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

(3) 25 - 35 anos 

2. Genero (1) Femenino (2) Masculino

(3) Secundaria 

(3) Union libre (4) divorciado

7. Su consulta es: (1) De Primera vez. (2) De Reevaluacion: 

II. ESTRUCTURA (COMODIDADES PARA EL USUARIO)

8. <,Le resulto facil y comodo Hegar a la clinica?

(1)Si (2) No 

Si su respuesta fue negativa, diga porque?

9. eSu permanencia en la sala de espera le parecio?

(1) Agradable (0) Desagradable 

Si su respuesta fue desagradable diga porque? 

1

(2) Primaria completa 
(5) Universitario 

(2) 15-24 anos 
(5) 45 -54 anos 

4. Grado de escolaridad:
(1) Primaria incompleta
(4) Tecnico 

5. Estado civil:
(1) Soltero 
(5) Separado 

Encuesta No.
Se desea conocer su opinidn respecto al servicio recibido en la prestacidn de los servicios de la clinica 
sede centre del COC. Al contestar esta encuesta, “no anote su nombre ni su firma"-, solamente marque 
con una X la respuesta seleccionada por usted, haciendo las anotaciones solicitadas si es del caso. No 
deje preguntas sin contestar.

ANEXO B.
FACTORES ASOCIADOS CON LA SATISFACCION DEL USUARIO 

EN LA CLINICA DEL CENTRO DEL COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIAN©, 
SEGUN LA OPINION DE LOS USUARIOS, 

EN BOGOTA EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2004

(2) Casado 
(6) Viudo 

COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIAN© 
-COC-

(2) De $500,000 a $999,900 
(4) De $1,500,000 a $2,000,000 

(3) Estrato 3 
(6) Estrato 6 

3. Estrato Socioeconomico:
(1) Estrato 1  (2) Estrato 2 
(4) Estrato 4 (5) Estrato 5  

1. Edad: (1) 7-14 anos 
(4) 36 -44 anos 

6. Nivel de Ingresos:
(1) Menos de $500,000
(3) De $1,000,000 a $1,500,000 
(5) Mas de $2,000,000



10. cSu permanencia en el area de trabajo odontologico le parecio?

(1) Agradable (0) Desagradable 

Si su respuesta fue desagradable diga porque? 

11. oComo califica las comodidades de las instalaciones en general de la Cllnica?

(3) Excelente (2) Buena (1) Regular (0) Mala 

III. EL PROCESO (ATENCION RECIBIDA Y ACCESIBILIDAD INSTITUCIONAL)

12. <i,C6mo le parecio la atencion brindada por el portero?

(2) Amable (1) Poco amable (0) Descortes.

13. ^Como le parecio la atencion brindada por la secretaria de piso?

(2) Amable (1) Poco amable (0) Descortes

14. <i,C6mo le parecio la atencion brindada por el estudiante de odontologia en la valoracion?

(2) Amable (1) poco amable (0) Descortes

15. ^Como le parecio la atencion brindada por la cajera?

(2) Amable (1) poco amable (0) Descortes.

16. i,C6mo le parecio la atencion brindada por el estudiante de odontologia en radiologia?

(2) Amable (1) poco amable (0) Descortes.

17 cLos tramites realizados para seratendido, le parecieron?

(1) Sencillos (2) Complicados 

18. e,Cuanto tiempo se demoro para obtener la cita? Minutos: 

19. ^Cuanto tiempo se demoro en secretaria de piso? Minutos: 

20. ^Cuanto tiempo se demoro en la caja? Minutos: 

21. ^Cuanto tiempo se demoro en la sala de espera? Minutos: 

22. e,Cuanto tiempo se demoro en radiologia Minutos: 

23. <i,En terminos generales como le parecio el tiempo de espera, antes de ser atendido por el
odontologo?

(3) Rapid© (2) Razonable (0) Muy demorado 

COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO 
-COC­

CI) Demorado 

2



24. ^Como le parecio la atencion brindada por el odontologo?

(3 Amable (2) Poco amable (1) Descortes

27. <>,Le fue autorizada remision al especialista?

(1) S< (2) No 

28. ^Cuanto tiempo se demoro en consulta con el odontologo? Minutos: 

IV. LOS RESULTADOS: PERCEPCION GENERAL DE LA CALIDAD
29. ^Siente usted que fue solucionado el problema por el cual acudio a la cita odontologica?

d) Si (2) No 

30. ^Como le parecio la calidad de la atencion y el servicio recibido en terminos generales?

(3) Excelente (2) Buena (1) Regular (0) Mala 

31. ^Volveria a solicitar el servicio odontologico en esta misma Clinica?

d) Si (2) No 

(Si su respuesta fue negativa, diga porque no regresaria?)

Gracias porsu colaboracion
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COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIAN© 
-COC-

25. ^Se le adelantaron por parte del odontologo acciones de revision y diagnostico?
(1) Si (2) No  

26. ^La explication dada por el odontologo con relation al tratamiento fue tiara?
(1) Si (2) No  


