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OBJECTIVE: To determine the satisfaction felt by patients in dental clearance clinics COLEGIO COLOMBIANO DENTAL 
during 2007 and 2008. METHODOLOGY: A descriptive sf'dy, whose population includes 1047 individuals, to select the 
sample took into account aspects such as full clinical records and patients who have met the two phases of clearance, and 
by these criteria was obtained a sample of 51 people and is applied them a satisfaction survey that included different 
variables on the satisfaction of the clearance and administrative aspects of the service, before and during the consultation. 
RESULTS: The satisfaction with the administrative aspects of the service is the dimension with greater ability to explain an 
increase or decrease in overall satisfaction of patients. CONCLUSIONS: After reaching a high level of satisfaction with 
dental clearance, which determines the overall sath.taction is the administrative, which contains the highest levels of 
dissatisfaction.

OBJETIVO: Determinar la satisfaccidn percibida por los pacientes tratados con aclaramiento dental en las clinicas de 
COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO durante 2007 y 2008. METODOLOGIA: Estudio descriptivo, cuya poblacidn 
incluye 1047 personas, para seleccionar la muestra se tuvo en cuenta aspectos como historias clinicas completas y 
pacientes que hayan cumplido con las dos fases del aclaramiento; mediante estos criterios se obtuvo una muestra de 51 
personas y se aplico en ellas una encuesta de satisfaccidn que incluia diferentes variables acerca de satisfaccidn del 
aclaramiento y aspectos administrativos del servicio, antes y durante la consulta. RESULTADOS: La satisfaccidn con les 
aspectos administrativos del servicio es la dimensidn con mds capacidad para explicar un aumento c descenso de la 
satisfaccidn global de los pacientes. CONCLUSIONES: Tras alcanzar un nivel de satisfaccidn alto con el aclaramiento 
dental, el ambito que determina la satisfaccidn global es el administrative, que contiene los aspectos con mayores niveles 
de insatisfaccidn.
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La tecnica de aclaramiento usada en dichas 
clinicas es la combinada, que consiste en la 
fusion del aclaramiento en el consultorio y el 
domiciliario. En el consultorio se realiza la 
aplicacion del peroxide de hidrogeno al 35% 
(Pola Office) directamente a los dientes per 
30 minutos. En fase que se realiza en el 
hogar se utilizan cubetas blandas con 
Peroxide de carbamida al 35%( Pola Nigth), y 
se usan estas cubetas por dos boras en la 
noche.242526

La presente investigacion pretende mostrar 
criterios de percepcion del usuario en cuanto 
al servicio recibido, y determinar la 
satisfaccion que le genero el procedimiento; 
relacionando la satisfaccion con los aspectos 
administrativos del servicio.

El estudio es de tipo descriptivo. La poblacion 
la constituyen 1047 historias clinicas, de las 
cuales se selecciono una muestra de 51 
historia que cumplieron con criterios de 
inclusion como estar completamente 
diligenciadas. Dicha selection se realize en 
base a criterios especificos como: pacientes 
que hayan cumplido con las dos fases de

Moliner afirma que, la percepcion del 
paciente es, por tanto, una de las medidas 
principales a la bora de evaluar y mejorar la 
calidad de la asistencia y prestacion de 
servicios.16,17

De esta manera se considera que los 
pacientes satisfechos continuaran usando los 
servicios de salud, cooperaran con el aporte 
de informacion indispensable para los 
agentes de salud y se muestran mas 
predispuestos a seguir las recomendaciones 
medicas y terapeuticas y, por tanto, a mejorar 
su salud. 3’4,5

Algunos especialistas en el tema han 
mostrado que para una mejor comprension 
de como se forma la satisfaccion del usuario 
de un servicio, hay que tener en cuenti que 
esta es una realidad compleja, de naturaleza 
multidimensional18; de hecho, los individuos

s spaces de hacer un juicio global de 
asi como de distinguir varias 

dimensiones del servicio y evaluarlas 
separadamente en terminos de cual es la 
satisfaccion en cada una de ellas; sin 
embargo para el resultado de satisfaccion 
final del servicio, el usuario tiende a combinar 
los efectos negatives de las distintas esferas 
del servicio.19, ,21

La satisfaccion de los pacientes es 
considerada como la aprobacion final de la 
calidad de la atencion y refleja la habilidad 
del proveedor para cumplimentar las 
necesidades de los pacientes - usuarios12

Estudios anteriores revelan, que hay que 
considerar las expectativas manifestadas por 
los pacientes para alcanzar los objetivos 
terapeuticos establecidos. 11,12 Por eso es de 
vital importancia conocer la satisfaccion del 
paciente para saber la calidad del servicio 
que se esta prestando; si ei paciente se 
encuentra satisfecho sus expectativas estan 
cumplidas.13,14,15

El interes por conocer la opinion de los 
usuarios tiene, al menos, una triple 
justificacion: por un lado, desde la optica de 
la participacior social, se ha puesto enfasis 
en que los ciudadanos sean parte integrante 
y central del sistema, participando 
activamente tanto en la evaluacion como en 
la planificacion y redefinition de la politica 
sanitaria.6'7,8

La meuicion del nivel de satisfaccion de los 
usuarios se convirtio en una practica comun 
en las sociedades occidentales 
desarrolladas, porque mediante dicha 
medicion se puede evaluar la calidad de los 
servicios sanitarios publicos y privados 9,10

La evaluacion de satisfaccion es 
recomendable aplicarla en procedimientos o 
servicios que sean de alta demanda22,23; 
como se ha convertido el aclaramiento dental 
en los ultimos anos, donde es uno de los 
procedimientos mas solicitados por los 
pacientes que acuden a la clinica de la 
Institucion Universitaria Colegios de 
Colombia - Colegio Odontologico 
Colombiano, debido a esto es interesante 
conocer ^Cual es el grade de satisfaccion 
percibida por los pacientes que se realizan 
un aclaramiento dental , en las clinicas del 
Colegio Odontologico Colombiano sede 
Centro y Chia, durante 2007 y 2008?
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Se usaron dos formatos: el primero fue 
disenado para consignar los datos de las 
historias clinicas y el segundo fue aplicado a 
los 51 pacientes que hicieron parte de la 
muestra. Esta encuesta fue realizada a los 
pacientes via telefonica, por consiguiente el 
consentimiento informado fue verbal.

En la figura uno se puede observar el grado 
de satisfaccion de los pacientes respecto al 
aclramiento dental.

aclaramiento y que fueron atendidos durante 
2007 y 2008.

Por otra parte, el estrato socioeconomico que 
mas accedid a la realizacion de dicho 
procedimiento esta a continuacion en la 
figura numero tres.

Por otro lado las variables relacionadas con 
la atencion: se incluyeron las siguientes: 
tramite y tiempo de espera para entrar a 
consulta, comodidad en la sala de espera, 
trato que recibio por parte del personal, 
privacidad en la consulta, duracion de la 
consulta.

Se realize una revision de 1047 historias 
clinicas, descartando las que se encontraban 
incompletas, y no poseian los datos 
suficientes para incluirlas en el estudio.

En la figura numero dos esta el genero que 
acudio con mayor frecuencia a las clinicas 
del Colegio Odontologico Colombiano a 
realizarse el aclaramiento dental.

El principal resultado del analisis realizado es 
que la satisfaccion que expresan los 
pacientes en cada una de las dos 
dimensiones del servicio (acto clinico y 
atencion) tiene significativa relacion con la 
satisfaccion global, por Io que un cambio en 
la satisfaccion en cualquiera de ellas afectara 
en el nivel de satisfaccion en general, ya sea 
en positive o en negative.

Las variables especificas de satisfaccion se 
analizaron en los pacientes, respecto al 
aclaramiento dental fueron: sensibilidad 
posterior al aclaramiento, grado de 
satisfaccion, actitud en el momento de 
realizar el procedimiento clinico.
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Ademas la encuesta permite conocer que, de 
las dos dimensiones, la satisfaccion con los 
aspectos de la atencion es la que tiene mas 
capacidad para variar la satisfaccion global.

A pesar de que se revisaron 1047 historias 
clinicas, el estudio no pudo abarcar sus datos 
debido a que la mayor parte de ellas se 
encontraban con informacion insuficiente, y 
por consiguiente la nula localizacion de los 
pacientes.

Se observa una clara desorganizacion en la 
administracion de las historias clinicas Io que

influyo decisivamente en la selection de los 
participantes de la investigation.

Existe una estrecha relation entre las dos 
esferas de la satisfaccion final de un servicio, 
Io que indica que si una de las dos es 
valorada negativamente por el paciente, el 
resultado de satisfaccion global se vera 
afectado.

Pese a que la mayor parte de los pacientes 
observaron cambios favorables en su 
estetica oral (acto clinico), este resultado se 
vio afectado por la atencion - administration.

Las edades que mas recurren a dicho 
procedimiento Io encontramos en la figura 
numero cuatro

La informacion obtenida con este tipo de 
investigacion es de gran relevancia, porque 
al realizar intervenciones en este ambito, se 
adquiere mas herramientas para conseguir 
mayor calidad en el servicio prestado y, por 
ende, mayor satisfaccion de los usuarios.

Los factores que influyen en la decision de 
los pacientes del estrato tres a acudir a las 
clinicas de UNICOC - Colegio Odontologico 
Colombiano sede Centro y Chia son las 
ubicacion y los precios bajos

Una vez se observa que las mujeres se 
preocupan mas por su apariencia que los 
hombres, ya que estas acudieron en mayor 
proporcion a realizarse el aclaramiento 
dental.

Los datos obtenidos de este estudio indican 
que los aspectos mal valorados de la 
atencion - administracion van a influir 
negativamente en mayor medida en la 
satisfaccion general de los usuarios que 
cualquier otro aspecto, incluso del propio 
aclaramiento dental
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