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INTRODUCCIÓN 

     La evaluación de la calidad de la atención en salud, surge como exigencia de la 

constante globalización y de un mercado altamente competitivo, pues, genera resultados 

relevantes para el mejoramiento continuo en la prestación de los servicios de salud.  

     Los usuarios se convierten en la parte principal y fundamental en lo que refiere a la 

satisfacción de sus necesidades, en este caso, en el ámbito de la salud odontológica; 

para ello, se hace primordial determinar los procesos a realizar, para satisfacer las 

necesidades de los mismos; es importante conocer que espera el paciente del servicio 

de odontología ofertado, identificar cuáles son las deficiencias o falencias que se 

evidencian en la institución, para así, instaurar planes de mejora en pro de la calidad del 

servicio. 

     El objetivo fundamental de este estudio es conocer la calidad de la atención al usuario 

en el servicio de odontología, ofrecida a los respectivos pacientes que ingresan a 

consulta en la IPS DentiStar, en el municipio de Mariquita Tolima durante abril-mayo del 

año 2023; se pretende alcanzar tal objetivo mediante la aplicación de encuestas, que 

permitan conocer la perspectiva y expectativas de los usuarios con respecto a la calidad 

en la atención según sexo, edad, nivel educativo y actividad del usuario. Dichas 

encuestas se realizarán basados en el modelo SERVQUAL, que mide la satisfacción del 

usuario en aras del mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido.  

     Se aplicará la encuesta a un total de 80 pacientes asistentes a consulta odontológica, 

consistente en 16 preguntas sobre aspectos como las instalaciones de la IPS, la 

idoneidad de los procedimientos recibidos, el tiempo de espera, el trato recibido por parte 

de los profesionales y la resolución de todas sus inquietudes, lo que permitirá evaluar la 

favorabilidad y satisfacción que tienen los usuarios con la atención ofrecida por la 

entidad. 

     Este estudio generará un impacto significativo en la región, debido a que no se 

cuentan con estudios de este tipo en el municipio de Mariquita Tolima, por ende, servirá 

como base para otras instituciones prestadoras de servicios de salud locales y 
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departamentales, así como también instituciones nacionales, que procuren la excelencia 

y la calidad de los servicios en salud, más específicamente en la práctica odontológica. 

     Además, este estudio será de gran importancia y aporte para toda la comunidad 

Iberoamericana u otras instituciones, al servir como apoyo a futuras investigaciones 

relacionadas, analizar contextos y proponer soluciones que signifiquen avances en la 

calidad de la atención en salud. 

     Por otro lado, y no menos importante, este estudio le permitirá a la entidad estudiada, 

analizar los resultados y de encontrar falencias en la atención brindada o insatisfacción 

por parte de los usuarios, poder generar estrategias que busquen procurar el 

mejoramiento continuo y la excelencia en los servicios. 
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CAPÍTULO 1 
 
 

1. DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PROYECTO 

 

1.1 Problema de investigación 

 

     La competitividad en la calidad de atención a los usuarios es cada vez mayor, 

afrontando nuevos retos del servicio ofertado como un factor determinante para la 

supervivencia en el mercado; es por ello que, el presente estudio busca evaluar la 

percepción de los usuarios y el nivel de satisfacción de los mismos, frente al servicio 

odontológico prestado en la clínica DentiStar IPS, evaluando aspectos que van desde el 

trato humanizado, los procedimientos realizados, los materiales y equipos utilizados, así 

como también, las instalaciones mismas. 

     Con este tipo de estudio, se pretende definir las posibles falencias en el servicio e 

implementar acciones de mejora en los procesos de atención en salud, buscando 

alternativas en pro del mejoramiento continuo de las instituciones y que sirvan de modelo 

para otras entidades prestadoras de servicios de salud, especialmente del área de 

odontología. 

     Por ello, en la Clínica DentiStar se hace necesario evaluar la calidad prestada a los 

usuarios, partiendo desde la siguiente premisa ¿Cómo evaluar la percepción de la 

atención odontológica en la clínica DentiStar IPS, en el Municipio de Mariquita - Tolima? 
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1.2 Objetivos 

 

1.2.1 Objetivo General 

     Evaluar la percepción de la atención odontológica en la clínica DentiStar IPS, en el 

Municipio de Mariquita – Tolima, durante abril-mayo del año 2023. 

 

1.2.2 Objetivos Específicos 

 Analizar la percepción y expectativas de los usuarios en relación con la atención 

odontológica recibida. 

 Diseñar una encuesta enfocada en la atención recibida dentro del servicio 

odontológico, las instalaciones y el personal de la clínica DentiStar. 

 Caracterizar la población encuestada por sexo, edad, ocupación. 

 Identificar los factores que generan insatisfacción en los pacientes durante la 

atención odontológica de la clínica DentiStar. 

 Sugerir acciones de mejora en la calidad de la atención al usuario en el servicio 

de odontología. 
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1.3 Antecedentes y justificación 

 

     A lo largo del tiempo, se han desarrollado diferentes estudios que buscan medir la 

satisfacción de los usuarios frente a la atención recibida en un servicio de salud; en el 

sector odontológico es común evidenciar quejas de pacientes, debido a los retrasos en 

las consultas, malos procedimientos, mal manejo del dolor dental, entre otros aspectos; 

es por esto que, la calidad de la atención en salud es un aspecto muy importante que 

deben tener en cuenta todas las instituciones prestadoras de servicios, ya que, mediante 

este se evidencia la satisfacción del usuario o paciente, con los servicios ofrecidos y así 

mismo, mejoría en su calidad de vida. 

     Vargas Rozo (2016), realizó una investigación sobre la complejidad y particularidades 

de la medición de la percepción de la calidad en los servicios odontológicos, en el cual 

se pudo identificar variedad de instrumentos para medir la percepción de la calidad; sin 

embargo, se creó una nueva propuesta a partir de estos instrumentos que abarcara de 

manera integral seis dimensiones medibles: tangibles, accesibilidad al servicio, trato, 

comunicación, manejo del dolor y resultados; a partir de esta herramienta se pudo 

evidenciar la importancia de ejecutar la medición de la calidad percibida por los pacientes 

y que para éstos la calidad está asociada con conseguir resultados en la resolución de 

sus problemas de salud oral, el trato con amabilidad y el respeto por parte del personal 

de la organización, recibiendo información clara y completa sobre sus diagnósticos 

tratamientos y cuidado posterior a la atención. 

     En otro análisis, Montoya Herrera (2021), realizó un estudio sobre la percepción de 

los usuarios en la calidad de los servicios odontológicos en una institución de Medellín, 

a través de entrevistas dirigidas a los pacientes del servicio de odontología que dieron 

sus distintas opiniones y sugerencias sobre varios indicadores a tener en cuenta en 

cuanto a la atención recibida, la percepción de la calidad del servicio odontológico, la 

solución del problema de salud dental, el gasto del bolsillo en el tratamiento, la 

información y el trato recibido, las condiciones de higiene y la cercanía del lugar; no 

obstante, se identificaron algunos aspectos a mejorar. 
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     Ahora bien, la satisfacción del usuario o paciente se mide de tal manera que, éste 

tenga una percepción positiva o negativa de la calidad del servicio ofertado, teniendo en 

cuenta que, si el paciente percibe un mal servicio buscará otra entidad donde sus 

expectativas sean cumplidas. Entonces, es por ello que, las instituciones emplean 

encuestas u otro tipo de instrumentos, que midan la percepción de la satisfacción del 

usuario e identifiquen falencias en la prestación del servicio (Arboleda Arango et al, 2018, 

como se citó en Arteaga Diaz et al, 2021). 

     Según Trujillo Rojas et al. (2020), es necesario que la calidad de la atención en salud 

se pueda medir, debido a que, mediante esta se pueden establecer protocolos de 

mejoramiento de los estándares de calidad de las instituciones, en pro de la satisfacción 

del usuario; es decir, si lo que una institución de salud busca es ofrecer servicios de 

calidad y con excelencia, es necesario la evaluación de la satisfacción que presentan los 

usuarios referentes al servicio recibido. 

     Las entidades o instituciones que ofrecen servicios de salud, deben brindar servicios 

de calidad, atendiendo las necesidades de los usuarios o pacientes, teniendo en cuenta 

que, quienes acuden a un servicio de salud lo hacen buscando solucionar un malestar y 

mejorar su calidad de vida, es por esto que, las instituciones siempre deben ofrecer 

excelentes servicios encaminados a la calidad total y la satisfacción del usuario (Burbano 

Erazo, 2020). 

     Según lo anterior, se evidencia la necesidad e importancia de evaluar la percepción 

que tienen los pacientes sobre los servicios de salud recibidos. Se está de acuerdo con 

lo planteado, debido a que la calidad de la atención en salud debe ser un deber que 

deben cumplir todas las instituciones, siempre procurando la satisfacción del usuario. 

     Es por ello que, en este trabajo se evalúa la calidad de atención a través de una 

encuesta direccionada a los usuarios en cuanto a sus expectativas y percepción de la 

prestación de los servicios de odontología, que posteriormente llevarán al análisis del 

punto de vista que tienen los pacientes sobre el proceso clínico - asistencial, con el fin 

de tener en cuenta los resultados para futuros estudios a nivel local, departamental y 

nacional. 
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CAPÍTULO 2.  

2. MARCO DE REFERENCIA 

 

2.1 Marco Teórico 

     En Colombia se han establecido diferentes disposiciones normativas en la prestación 

de los servicios de salud, entre ellas:  

     La reforma de la salud a través de la Ley 100 de 1993 en donde reconoce la calidad 

como un aspecto fundamental en la atención; el Decreto 1011 de 2006 por el cual surge 

el Sistema Obligatorio de la Garantía de la Calidad de la Atención de la Salud, del 

Sistema General de Seguridad Social en Salud, que a su vez está constituido por el 

Sistema Único de Habilitación, la Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la 

Atención de Salud, el Sistema Único de Acreditación y el Sistema de Información para la 

Calidad; Ley Estatutaria 1751 que en su Artículo 6 señala que la calidad e idoneidad 

profesional son elementos esenciales para asegurar el goce efectivo del derecho a la 

salud, reconociendo la importancia de centrar los establecimientos, los servicios y las 

tecnologías en el usuario, a través del fortalecimiento de la formación del personal 

asistencial, la investigación científica y generación de procesos de evaluación de la 

calidad, y la Resolución 256 de 2016 que establece disposiciones relacionadas con el 

Sistema de Información para la Calidad y define los indicadores para monitorear la 

calidad en salud. 

     De igual manera, la Superintendencia Nacional de Salud, entidad del estado orientada 

a “la protección del derecho de los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en 

Salud mediante la inspección, vigilancia, control y el ejercicio de la función jurisdiccional 

y de conciliación”, que tiene entre otras funciones, velar por que la atención se realice 

bajo condiciones de disponibilidad, accesibilidad y calidad. 

     A la fecha, el concepto de calidad, ha evolucionado hacia el concepto de Calidad 

Total, cuyo indicador fundamental es la satisfacción de las expectativas del cliente, los 

mismos que pueden ser externos o internos. Las expectativas de los clientes pueden ser: 
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1. Implícitas o básicas, 2. Explícitas; aquellas que exigen algunas especificaciones y 

requisitos y 3. Latentes; aquellas que involucran un nivel de excelencia; por un valor 

agregado y no siempre esperado.  

     La escala de valores en este marco de calidad se resume en tres variables: mayor 

calidad, mayor rapidez y más económico, el cual se asocia con la cadena de producción 

para competir con otras prioridades empresariales como costos y productividad. Bajo 

este enfoque de satisfacer la exigencia del cliente fueron introducidas los conceptos de 

Control de Calidad y Garantía de Calidad. 

Evaluación de la calidad 

     Evaluación de la calidad denota un proceso integrado y hace referencia a todos esos 

procesos o actividades realizadas por una organización con el fin de conocer la 

funcionalidad y las dimensiones de sus procedimientos, la evaluación constituye un 

conjunto de procesos sistemáticos de indagación de un proceso o de un conjunto de 

acciones relacionados a los propósitos de la empresa.  

     Así pues, la evaluación de la calidad en el campo de la salud se refiere al conjunto de 

procesos sistemáticos de indagación, de un conjunto de actividades destinados a la 

consecución de objetivos en la provisión de servicios de salud de manera accesible y 

equitativa, atendiendo a criterios que generan la satisfacción de los usuarios con 

respecto al servicio de salud ofrecido, permitiendo de igual forma identificar falencias, 

potencialidades o debilidades de cada uno de los procesos que se evalúen y a través de 

ello poder crear unas acciones de mejora en cumplimiento de los estándares de la 

calidad. 

Percepción de la calidad en salud 

     La percepción de la calidad en salud es subjetiva a la perspectiva de cada uno de los 

usuarios, quienes reciben el servicio de salud, la cual puede coincidir con la calidad real 

que se presta al o por el contrario no coincidir con esta última, siendo así, una variable 

objetiva y dispuesta a cambios según la forma o factores en los cuales se brindó la 

atención. 
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     Con respecto a la calidad subjetiva, autores como Bernuy et al (s.f.), coincidieron que 

los factores que tienen relación con una buena percepción de la calidad son la confianza, 

el trato amable, la explicación de los tratamientos; por tal motivo este trabajo va enfocado 

a resaltar y evaluar estos factores de calidad frente a la percepción de los usuarios, pues 

se pretende abarcar y evaluar la calidad del servicio prestado. 

     En esta misma línea, el concepto de calidad del servicio se ve ampliado al introducir 

la relevancia de la percepción de los usuarios sobre la calidad de los servicios más allá 

de ser medibles y verificables teniendo en cuenta la importancia de la interacción entre 

los usuarios, los profesionales y la institución de salud. Desde este punto de vista, las 

percepciones y consideraciones subjetivas que tengan los usuarios acerca de las 

características de los servicios de salud recibidos, cobra mayor predominio. Así mismo 

se debe considerar la interacción entre el personal de salud y el paciente, desde los 

enfoques de prestación técnica y de relación personal con el paciente, pues hace parte 

de los aspectos asociados con la percepción de los usuarios sobre la calidad de los 

servicios (Montoya, 2021). 

Calidad en el servicio de odontología 

     Para alcanzar los objetivos en cuanto al mejoramiento continuo de la calidad en el 

servicio de odontología, es necesario evaluar la preparación de los profesionales que 

prestan el servicio, además del uso eficiente de los recursos disponibles, el mínimo 

riesgo para los pacientes en cada uno de sus procedimientos, el alto grado de 

satisfacción que se debe cumplir en el servicio y que todo en conjunto tenga un impacto 

positivo dentro de la comunidad. 

     En Colombia para la habilitación de cualquier servicio en salud es necesaria su 

inscripción al REPS (Registro Especial de Servicios de la Salud), cumpliendo con 

condiciones clasificadas en 3 categorías: capacidad técnico administrativa, suficiencia 

patrimonial y financiera, capacidad tecnológica y científica (MinSalud, 2019). 

     Para brindar calidad en el servicio, el personal odontológico debe contar con 

odontólogo, técnicos protésicos, higienistas y asistentes, quienes desempeñaran labores 

acordes a su cargo y que además requieren que en su lugar de trabajo se integren los 
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elementos de seguridad que les permitan el desarrollo de sus actividades laborales, 

dentro de los parámetros de la Salud, Seguridad, Condiciones y Medio Ambiente de 

Trabajo; en consecuencia, el diseño del consultorio odontológico debe contemplar 

además de los requerimientos espaciales y funcionales. 

Modelo SERVQUAL  

     Para la realización de esta medición se aplicó el modelo de encuesta SERVQUAL, 

que mide la satisfacción del usuario, en aras del mejoramiento de la calidad del servicio 

ofrecido, adecuando las preguntas al objetivo de estudio, permitiendo obtener un 

panorama de la percepción del usuario en cuanto a la atención recibida posterior a la 

consulta odontológica en la IPS DentiStar. 

 

2.2 Marco Conceptual 

     Calidad: según el Ministerio de Salud (s.f.), “la calidad denota una provisión de 

servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera accesible y 

equitativa, a través de un nivel profesional optimo, teniendo en cuenta el balance entre 

beneficios, riesgos y costos, con el propósito de lograr la adhesión y satisfacción de 

dichos usuarios”. 

     Los estándares de calidad según la resolución 3100 se definen como los criterios 

mínimos de un servicio de salud, los cuales se remontan a 7 (Ministerio de Salud y 

Protección Social, 2019). 

     Talento humano: se refiere al personal tanto profesional, especialista o asistencial 

que presta el servicio de salud y el cual debe estar en capacitación constante en el 

desarrollo de sus actividades asistenciales y administrativas. 

     Infraestructura: es el lugar o espacio con las adecuaciones necesarias en donde se 

van a desarrollar las distintas actividades con la finalidad de prestar un servicio de salud 

en condiciones óptimas y pertinentes a los usuarios. 
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     Dotación: se refiere a las condiciones, mantenimiento y suficiencia de los equipos 

que se utilizan para prestar el servicio de salud. 

     Dispositivos médicos e insumos: son los medicamentos, dispositivos e insumos 

necesarios para la prestación del servicio de salud. 

     Procesos prioritarios: son aquellos procesos enfocados en la promoción, detección, 

diagnóstico, tratamiento, seguimiento y/o rehabilitación de enfermedades. 

     Historia clínica y registros: son aquellos documentos que registran las condiciones 

en las que se encuentra el paciente en un margen privado y confidencial. 

     Interdependencia: son aquellos servicios de soporte a la prestación del servicio de 

salud como alimentación, lavandería y vigilancia. 

     En la evaluación de la calidad en salud, se tienen en cuenta los anteriores estándares 

de calidad que involucran la funcionalidad perspicaz del servicio de salud; además que 

en tal evaluación se debe tener en cuenta los atributos de la calidad en cada uno de los 

estándares anteriormente mencionados, tales atributos o características que se deben 

cumplir en el sistema Obligatorio de la garantía de la calidad según el decreto 1011 de 

2006 son: 

     Accesibilidad: es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios de salud 

que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

     Oportunidad: es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que 

requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta 

característica se relaciona con la organización de la oferta de servicios en relación con 

la demanda y con el nivel de coordinación institucional para gestionar el acceso a los 

servicios.  

     Seguridad: es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y 

metodologías basadas en evidencias científicamente probadas que propenden por 

minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atención de salud o de 

mitigar sus consecuencias.  
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     Pertinencia: es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que requieren, 

con la mejor utilización de los recursos de acuerdo con la evidencia científica y sus 

efectos secundarios son menores que los beneficios potenciales.  

     Continuidad: es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones 

requeridas, mediante una secuencia lógica y racional de actividades, basada en el 

conocimiento científico.  

     Para la evaluación de la calidad hay que referirse también a conceptos importantes 

como lo son la eficacia, eficiencia y efectividad. 

     Eficacia: es el simple hecho de cumplir con unos objetivos propuestos o la 

consecución de un fin. 

     Eficiencia: así pues, la eficiencia es realizar los objetivos planeados con los menores 

recursos posibles de la manera más productiva posible, es decir aprovechar al máximo 

los recursos con los que se cuenta para llevar a cabo algún proyecto. 

     Efectividad: es una mezcla de dos factores principales el primero es conseguir lo que 

se quiere, es decir, ser eficaz y segundo, obtenerlo de tal forma que te permita hacerlo 

una y otra vez sacando provecho de los recursos que se tienen, es decir, ser eficiente. 

En conclusión, efectividad hace referencia a la unión de la eficacia y la eficiencia. 
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CAPÍTULO 3.  

3. MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1 Tipo de estudio y enfoque 

     Este estudio es de tipo cualitativo, descriptivo, transversal, con muestreo no 

probabilístico a conveniencia; es decir, un estudio que tendrá como finalidad definir, 

catalogar y categorizar el objeto de estudio que en este caso será la caracterización de 

la población atendida en DentiStar y además su percepción de la calidad de acuerdo al 

servicio de odontología recibido. 

     Los estudios de carácter cualitativo permiten identificar problemáticas en un ámbito 

determinado; este tipo de estudio se basa principalmente en estudiar las experiencias o 

situaciones vividas o percepciones que tienen los sujetos estudiados frente a un tema 

particular. La investigación realizada no es de tipo cuantitativa, pero si se pueden realizar 

o utilizar datos numéricos (Valle, 2022). 

     Se utilizarán encuestas en esta investigación, por lo cual, la finalidad principal del 

estudio es la descripción de la opinión de los pacientes encuestados en cuanto al servicio 

brindado por la institución y el personal. 

     Los datos recolectados a partir de las encuestas, se tomarán en un tiempo estipulado 

por los investigadores, teniendo un inicio y un final, lo que lo hace un estudio de tipo 

transversal. 

3.2 Población de estudio 

     La población de estudio la constituyen 80 pacientes que asisten a consulta presencial 

en el servicio de odontología en la clínica DentiStar del municipio de Mariquita-Tolima 

durante abril-mayo del año 2023.  
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3.2.1 Criterios de inclusión: 

▪ Personas con consentimiento voluntario firmado para la participación en el 

estudio. 

▪ Mayores de edad. 

3.2.2 Criterios de exclusión: 

▪ Personas con problemas cognitivos, discapacidad motora o algún impedimento 

físico o mental que interfiera en el desarrollo de la investigación. 

▪ Personas que estén en desacuerdo en la firma del consentimiento informado. 

▪ Menores de edad. 

3.3 Procedimientos 

Tabla 1. Cronograma de Actividades 

 

Nota: Elaboración propia 
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3.4 Técnicas e instrumentos para recolección de la información 

     Diseño y realización de una encuesta de tipo descriptiva, transversal, con el fin de 

recopilar información y condiciones presentes en el momento de realización de la misma, 

aplicada de manera presencial en el momento posterior a la atención odontológica del 

mismo paciente, con respuesta cerrada de selección múltiple con única respuesta 

teniendo en cuenta la calidad del servicio prestado por el profesional de odontología de 

turno, auxiliar del servicio y las instalaciones y equipamiento de la clínica. 

     La primera parte de la encuesta identifica las variables sociodemográficas del 

paciente como edad, sexo y ocupación; por otro lado, la encuesta se enfoca en la 

presentación personal del equipo profesional, accesibilidad en la atención odontológica, 

tipo de atención recibida, transmisión de información sobre el procedimiento que se le 

realizó en consulta, información sobre el entorno en el que fue atendido, disponibilidad 

de equipos y calidad del equipo profesional en su atención. 

     Esta encuesta es elaborada según el modelo SERVQUAL para la evaluación de 

calidad de los servicios de salud, el cual tiene como propósito la evaluación de la calidad 

de los servicios, contemplando cinco importantes dimensiones: fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles; dichas encuestas se elaborarán 

mediante el modelo mencionado, ya que, este instrumento permite evidenciar lo que el 

paciente espera del servicio prestado y lo que percibe del mismo (Numpaque, 2016). 

 

3.5 Procedimiento de recolección de información, técnicas e instrumentos 

de análisis 

     Se aplicará la encuesta a 80 pacientes que asisten a consulta en el servicio de 

odontología durante abril-mayo del año 2023, de forma aleatoria, con los criterios de 

inclusión y exclusión ya expuestos anteriormente. La encuesta será aplicada por uno de 

los investigadores principales. 
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     En primer lugar, se le entregará la encuesta al paciente luego de su consulta en el 

servicio de odontología, esperando que la llene de manera consciente en la sala de 

espera y ante cualquier duda el personal que aplica la encuesta pueda estar presente. 

     Los datos e información recolectada de la encuesta, se ingresarán en una matriz de 

datos Excel para su codificación y categorización; posterior a la tabulación de la 

información, se plasmarán los resultados en gráficos, como lo son gráficos de barras y 

diagrama de sectores o gráfico de tarta, en donde se podrá visualizar toda la información 

recolectada de una manera amena y así mismo pueda ser comparada y analizada, para 

derivar a las conclusiones sobre la atención prestada a los pacientes, que conduzca a la 

realización de sugerencias en cuanto a la atención en el servicio de odontología. 

     Se realizarán tabulaciones de tipo cruzadas o bivariables, debido a que, este tipo de 

tabulaciones permiten el análisis de la información teniendo en cuenta grupos o 

categorías específicas como sexo, edad u ocupación, además, permite una relación 

directa entre diferentes variables. 

3.6 Consideraciones éticas 

     A cada paciente seleccionado, según los criterios establecidos, se le entregará el 

respectivo consentimiento informado, donde se detalla de manera clara y concisa la 

finalidad del estudio, además, se le garantizará la protección de sus derechos y 

confidencialidad de la información suministrada. 

     El consentimiento informado cumple con los aspectos señalados en el Artículo 15 y 

16 de la Resolución 8430 de 1993 del Ministerio de Salud; estableciendo así en el art. 15 

que: el consentimiento informado debe ser claro y conciso para el usuario participante 

de la investigación y que dicho documento debe contener información pertinente como 

lo es la finalidad u objetivo del estudio a realizar, los beneficios que se obtendrán con la 

investigación, que se protegerán los datos del mismo y su información se manejará con 

total confidencialidad; mientras que el art. 16 menciona que: el consentimiento debe ser 

realizado por el investigador principal, será sometido a estudio por el comité de ética 
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institucional, el usuario sometido a la investigación será acreedor de una copia del mismo 

documento. 

     Además, se establecerá el tipo de riesgo de la investigación según lo expuesto en los 

artículos 9, 10, 11, 12 y 13 de la Resolución 8430 de 1993 del Ministerio de Salud; donde 

se menciona que, el riesgo de la investigación es definido según la probabilidad de que 

el participante sufra algún daño, además, el o los investigadores están en la función de 

identificar los potenciales riesgos; siendo así los tipos de riesgo identificados como: sin 

riesgo, donde se realizan investigaciones netamente documentales y archivísticas y no 

se altera la parte física del paciente; investigaciones con riesgo mínimo, donde se 

realizan exámenes físicos y rutinarios a los pacientes o usuarios o donde se requiera 

algún tipo de muestra biológica del paciente; finalmente las investigaciones con riesgo 

mayor que el mínimo, donde existe una alta probabilidad de generar alguna afectación 

directa a la integridad o salud del paciente. 

3.7 Tipo de riesgo de la investigación 

     Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, dicha investigación se considera sin 

riesgo alguno, esto debido a que, el presente estudio se basa en la recolección de datos 

y material netamente documental, donde la integridad física del paciente no se verá 

afectada. 
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CAPÍTULO 4.  

4. ANÁLISIS DE RESULTADOS 

     Al analizar los datos de las encuestas realizadas a los 80 pacientes atendidos en la 

IPS DentiStar en Mariquita Tolima, se obtuvieron los siguientes resultados, que ponen 

de manifiesto la percepción de los pacientes sobre el servicio recibido, la calidad del 

personal, las locaciones físicas, etc. 

     Dichos resultados son confiables, debido a que, se tomaron directamente de los 

pacientes atendidos en la IPS. 

Rango de edad 

     El promedio de edad de los 80 pacientes encuestados equivale a 33,4 años; por una 

parte, el promedio de edad de los hombres fue de 34,4 años y de las mujeres de 32,8 

años de edad (tabla 2), lo que pone de manifiesto que, el común denominador de 

pacientes atendidos en la IPS corresponde a adultos jóvenes (gráfica 1). 

Gráfica 1. Grupos etarios 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 2. Promedio de edad por sexo 

Promedio de edad: Masculino Femenino 

33.4 años 34.4 años 32.8 años 

Fuente: Elaboración propia 

 

Distribución de sexo o género 

Gráfica 2. Distribución de sexo 

 

Fuente: Elaboración propia 

     Al analizar la gráfica 2, se observa que el 67% de pacientes encuestados corresponde 

al género femenino, mientras que el 33% restante al género masculino, lo que nos indica 

que la mayoría de pacientes que asisten a consulta en la IPS son mujeres. 

Ocupación u oficio 

     Según los datos obtenidos (Gráfica 3), se evidencia que 14 de las personas 

encuestadas son amas de casa, siendo el oficio u ocupación principal de los pacientes 

atendidos, seguido de los estudiantes y empleados que corresponde a 13 y 10 pacientes 

respectivamente; por otro lado, nos encontramos con que solo 2 de las personas 

encuestadas son desempleadas. 
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Gráfica 3. Cantidad de personas por ocupación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 3. Cantidad de personas por ocupación 

Ocupación Cantidad 

Empleada/o 10 

Estudiante 13 

Pensionada/o 4 

Independiente 9 

Agricultor 3 

Ama de Casa 14 

Psicóloga 1 

Comerciante 3 

Administrador/a 2 

Auxiliar de Preescolar 1 

Oficios Varios 5 

Ingeniero de Sistemas 1 

Auxiliar Administrativo 1 

Manicurista 2 

Desempleada/o 2 

Ventas 2 

Militar 1 

Auxiliar Oral 1 

Higienista Oral 1 

Obrero 2 

Conductor 2 
Fuente: Elaboración propia 
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Preguntas de la encuesta 

     Se evaluó y graficó cada pregunta, con el fin de obtener datos relevantes sobre cada 

aspecto particular de la IPS. 

     Las preguntas de la encuesta fueron elaboradas según el modelo SERVQUAL para 

la evaluación de calidad de los servicios de salud, el cual tiene como propósito la 

evaluación de la calidad de los servicios, contemplando cinco importantes dimensiones: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles; dicha 

encuesta permite evidenciar lo que el paciente percibió del servicio en general ofertado 

por la IPS DentiStar en Mariquita Tolima. 

Gráfica 4. Encuesta, resultados pregunta 1 

 

Fuente: Elaboración propia 

     Según la gráfica 4, se evidencia una percepción positiva de los pacientes en lo que 

atañe al equipamiento tecnológico de la IPS, mostrando un 50% de total favorabilidad y 

solo un 1% de no favorabilidad; esto quiere decir que la clínica cuenta con equipos 

modernos y con buena tecnología para la atención de sus pacientes. 
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Gráfica 5. Encuesta, resultados pregunta 2 

 

Fuente: Elaboración propia 

     La gráfica 5, nos muestra una favorabilidad del 59% sobre la infraestructura o 

instalaciones físicas de la IPS, lo que nos indica que los pacientes se sienten cómodos 

y perciben la clínica como un espacio confortable y ameno. 

Gráfica 6. Encuesta, resultados pregunta 3 

 

Fuente: Elaboración propia 

     Según la gráfica 6, los pacientes perciben al personal de la clínica con buena 

apariencia personal, con un elevado porcentaje equivalente al 83%, mientras que, solo 
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el 1% de los pacientes encuestados no considera al personal que cumpla con dicha 

característica. 

Gráfica 7. Encuesta, resultados pregunta 4 

 

Fuente: Elaboración propia 

     La gráfica 7, nos indica que la clínica cuenta con buena publicidad, con un equivalente 

al 54% de favorabilidad. 

Gráfica 8. Encuesta, resultados pregunta 5 

 

Fuente: Elaboración propia 
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     Un gran porcentaje de los pacientes encuestados (69%), considera que la clínica 

muestra interés en resolver los problemas de salud oral que ellos presentan, siendo un 

indicativo de confiabilidad (gráfica 8). 

Gráfica 9. Encuesta, resultados pregunta 6 

  

Fuente: Elaboración propia 

     La IPS muestra gran favorabilidad con relación al tiempo en el que presta sus 

servicios, evidenciando un 58% de aceptación por parte de los pacientes (gráfica 9), 

mientras que ningún paciente mostró insatisfacción total con dicho aspecto. 

Gráfica 10. Encuesta, resultados pregunta 7 

  

Fuente: Elaboración propia 
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     Según la gráfica 10, la clínica cumple a los pacientes en ofrecer sus tratamientos en 

el tiempo estipulado por ellos, mostrando total favorabilidad del 60%. 

Gráfica 11. Encuesta, resultados pregunta 8 

 

Fuente: Elaboración propia 

     La gráfica 11, pone en evidencia que la clínica DentiStar comunica al paciente cuando 

por algún motivo no se le puede brindar el servicio en el tiempo pactado, mostrando una 

gran favorabilidad del 78%. 

Gráfica 12. Encuesta, resultados pregunta 9 

 

Fuente: Elaboración propia 
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     Al analizar la gráfica 12, se evidencia que alrededor del 80% de los pacientes 

encuestados consideran rápidos y sin demora los servicios de la IPS, mostrando un 

mayor porcentaje hacia la total satisfacción con un 44%; el 10% de los pacientes 

encuestados no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con este aspecto, mientras que 

solo el 8% se muestra inconforme con la demora en el servicio. 

Gráfica 13. Encuesta, resultados pregunta 10 

 

Fuente: Elaboración propia 

     El 64% de los pacientes muestra favorabilidad en relación a la disposición que tiene 

el personal de la clínica hacia ellos, el 14% no está de acuerdo ni en desacuerdo, 

mientras que el 22% de los encuestados está en desacuerdo, siendo el 4% el porcentaje 

total de no favorabilidad (gráfica 13). 

Gráfica 14. Encuesta, resultados pregunta 11 

 

Fuente: Elaboración propia 
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     Según la gráfica 14, un alto porcentaje de pacientes equivalente al 80%, se muestra 

satisfecho con el comportamiento del personal asistencial de la clínica, lo cual genera 

confianza y seguridad. 

Gráfica 15. Encuesta, resultados pregunta 12 

 

Fuente: Elaboración propia 

     La gráfica 15, nos muestra la favorabilidad y buena percepción que tienen los 

pacientes sobre los trabajadores de DentiStar, siendo el 83% los pacientes que están 

totalmente de acuerdo con que los empleados de la clínica son amables y cordiales y 

solo el 2% se muestran en desacuerdo. 

Gráfica 16. Encuesta, resultados pregunta 13 

 

Fuente: Elaboración propia 
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     La gran mayoría de pacientes encuestados considera que los trabajadores de la IPS 

están calificados y completamente capacitados, con un 98% de favorabilidad; mientras 

que, solo el 2% piensa lo contrario (gráfica 16). 

Gráfica 17. Encuesta, resultados pregunta 14 

 

Fuente: Elaboración propia 

     Según la gráfica 17, se obtuvo que el 61% de pacientes está totalmente de acuerdo 

con que la clínica les ofrece servicios de calidad y una atención personalizada y solo el 

2% difieren de esta premisa. 

Gráfica 18. Encuesta, resultados pregunta 15 

 

Fuente: Elaboración propia 

 



     Evaluación de la percepción de la atención odontológica en la clínica DentiStar 

36 
 

     En la gráfica 18, se observa que la clínica cuenta con horarios asequibles al público 

en general, con una favorabilidad total del 66% y una no favorabilidad total del 2%. 

Gráfica 19. Encuesta, resultados pregunta 18 

 

 Fuente: Elaboración propia 

     Se obtuvo que el 97% de los encuestados considera que la IPS cuenta con una amplia 

gama de servicios y tratamiento al público (gráfica 19) y solo el 3% se muestra en 

desacuerdo. 

     Según los resultados obtenidos del total de preguntas, la IPS muestra un alto 

porcentaje total de favorabilidad, equivalente al 62,87%, lo que indica que los pacientes 

perciben de manera positiva la clínica DentiStar. 

     Del total de pacientes encuestados, solo el 11,21% realizó observaciones y/o 

sugerencias, dentro de las que se encuentran, mejorar los tiempos de atención en 

consulta y a su vez resaltaron el gran profesionalismo del personal. 
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5. DISCUSIÓN 

 

     DentiStar muestra un porcentaje total de favorabilidad del 62,87% lo que indica que 

los pacientes tienen una percepción positiva de la IPS; estos resultados positivos, 

concuerdan con el estudio realizado por Lora Salgado et al. (2016), en donde la mayoría 

de pacientes encuestados (99.3) reportó satisfacción y conformidad con el servicio 

recibido y (97.8) de pacientes percibió que la atención se presta con calidad. 

     Yépez Chamorro et al. (s. f.), realizó un estudio sobre la calidad percibida en la 

atención de los servicios de salud en una red pública del municipio de Pasto; evaluando 

los resultados, se evidenció la inconformidad por el tiempo de espera para la atención, 

sin embargo, los usuarios percibieron calidad en la información recibida por los 

profesionales de la salud, refiriendo sentirse seguros frente al tratamiento recibido y sus 

posibilidades de recuperación. Contrastando dichos resultados con los obtenidos en la 

IPS DentiStar, se encuentran similitudes, ya que, algunos pacientes sugirieron mejorar 

el tiempo de espera en consulta, pero refirieron sentirse seguros con la atención y los 

servicios recibidos. 

     Según el estudio realizado por Vila Sierra et al. (2020) Las características 

sociodemográficas de los participantes fueron: el 37,5% de los individuos se encontraba 

entre el rango de 18 a 32 años, el 34,4% de 33-47 años, el 28,1% de 48 a 62 años, con 

un predominio del sexo masculino en un 51%, no obstante, el presente estudio demostró 

que la mayor cantidad de pacientes atendidos correspondió al sexo femenino (67%), sin 

embargo, concuerdan en que la población atendida fueron significativamente adultos 

jóvenes (33,4 años de edad promedio). 

     Aranguren Ibarra (2009), en su estudio evaluó diferentes aspectos de la atención; al 

analizar la conveniencia con el horario de atención, el 31% de los encuestados califican 

como malo y el 24% como regular este aspecto, además, el 87% de encuestados 

califican entre bueno y excelente la atención por parte del profesional, mientras que, en 

el presente estudio, el 66% de los encuestados consideran que los horarios de atención 
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son convenientes para todos, así mismo, el 83% de los pacientes están totalmente de 

acuerdo con que los empleados de la clínica son amables y cordiales. 

     Según Diaz Cárdenas et al. (2021) La atención que reciben los pacientes y brindan 

las entidades prestadoras de servicios de salud, se relaciona de manera directa con la 

percepción que tienen los usuarios atendidos, dependiendo de ellos mismos o de las 

condiciones propias de la institución y el personal a cargo.   Condiciones externas que 

derivan de la atención y la institución como lo son, el trato humanizado, las condiciones 

físicas y de infraestructura, el tratamiento recibido y la duración del mismo, entre otras, 

son factores determinantes que influyen directamente en la calidad de la atención que 

brinda la institución de salud y la percepción del usuario al respecto. 
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6. CONCLUSIONES 

 

     La calidad de la atención en salud siempre va a ir encaminada a la percepción que 

tienen los pacientes sobre un servicio brindado por una entidad particular, es por ello, 

que las instituciones siempre deben procurar que sus usuarios se sientan satisfechos y 

conformes con los servicios ofrecidos y si no es así, buscar alternativas e instaurar planes 

de mejora que ayuden a mitigar las inconformidades presentadas. 

     Según el estudio realizado en la clínica DentiStar en el municipio de Mariquita Tolima, 

se pudo constatar la gran favorabilidad y aceptación que presenta la IPS en el sector, 

mostrando porcentajes significativos sobre la atención y la calidad de los servicios 

brindados. DentiStar muestra un alto porcentaje total de favorabilidad, lo que nos indica 

que los pacientes tienen una percepción positiva de la IPS. 

     Las encuestas realizadas ponen de manifiesto el gran equipo de trabajo con el que 

cuenta la IPS, sus cómodas instalaciones hacen sentir amenos a los usuarios y el trato 

humanizado del personal genera confianza y seguridad en los pacientes. 

     Este tipo de estudios son de suma importancia, porque muestran las falencias que 

presentan las instituciones de salud, más por el hecho de tratarse de la calidad de vida 

de las personas.  
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7. RECOMENDACIONES 

 

     Al analizar los resultados del estudio realizado en la IPS, se evidencia la percepción 

positiva que tienen los pacientes sobre la clínica; esto, pone de manifiesto la necesidad 

de seguir trabajando en esos aspectos positivos y así potencializarlos; por otro lado, 

aspectos como el tiempo en consulta y las instalaciones físicas de la clínica, si bien no 

muestran valores negativos, hay que seguir reforzándolos. 

     Cabe añadir también que, un pequeño porcentaje de pacientes realizó observaciones, 

dentro de las que se destacan la amabilidad y profesionalismo del personal, costos 

asequibles al público, y a su vez sugieren mejorar aspectos como el buen manejo del 

tiempo de espera de los pacientes en consulta y las locaciones físicas de la clínica; es 

de vital  importante tomar en cuenta las sugerencias de los pacientes e instaurar planes 

de mejora para que la calidad del servicio ofertado siga siendo positiva y que los 

pacientes prefieran la IPS y la recomienden. 
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ANEXOS 

 

     ANEXO 1 - Carta de solicitud de permiso a gerencia 
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     ANEXO 2 - Carta de recibido y aceptación de gerencia 
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ANEXO 3 – Consentimiento informado 
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ANEXO 4 – Encuesta de Satisfacción al Usuario 
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ANEXO 5 - Encuestas Realizadas y Firmadas 
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