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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion tuvo como objetivo evaluar el nivel de
satisfaccion en tele consulta odontologica versus la atencion presencial en los
pacientes de la clinica Dentilike durante la pandemia 2021, el tipo de investigacion fue
aplicada, de disefio observacional, siendo también transversal y analitica, donde la
muestra estuvo conformada por todos los pacientes mayores de 18 afios de edad que
acudieron al centro odontoldgico Dentilike de Lima en el periodo de octubre y
noviembre del afio 2021. Realizandose un muestreo probabilistico aleatorio simple, de
la formula de muestreo finita, obteniendo como resultado de (169) muestras. la cual se
utilizaron dos tipos de instrumentos que son cuestionarios revalidados, donde uno
midio el nivel de satisfaccion en tele consulta y el otro el nivel de satisfaccion en
consultas presenciales. Dichos datos fueron analizados luego de codificar y elaborar
una matriz de datos Excel donde se almacenaron y procesaron para analizarlos segun
sus objetivos, en una PC con el sistema operativo INTEL CORE 15 con el programa
SPSS version 26. Calculando sus variables por medio de estadisticas descriptivas y sus
frecuencias y porcentajes trabajados en un nivel de significancia de 0.05 %.
Obteniendo como resultados que el (44.4%) evaluados en la tele consulta odontologica
presentaron nivel de satisfaccion alta frente a (48.5%) evaluados en la atencion
presencial; donde también presentaron nivel de satisfaccién alta. Teniendo como
conclusion, que todos los pacientes atendidos en la clinica Dentilike muestran niveles

de satisfaccion alta, con diferencia de porcentajes minimos en ambas consultas.

Palabras claves (satisfaccion del cliente, tele consulta odontoldgica, consulta

presencial, TIC).



ABSTRACT

The following research work aimed to evaluate the level of satisfaction in dental
teleconsultation versus face-to-face care in patients at the Dentilike clinic during the
2021 pandemic, the type of research is applied, with an observational design, being
also cross-sectional and analytical. where the sample consisted of all patients over 18
years of age who attended the Dentilike dental center in Lima in the period of October
and November of the year 2021. Performing a simple random probabilistic sampling,
of the finite sampling formula, obtaining as result of (169) samples. which will use
two types of instruments that are revalidated questionnaires, where one will measure
the level of satisfaction in teleconsultation and the other the level of satisfaction in
face-to-face consultations. These data were analyzed after coding and preparing an-
Excel data matrix where they were stored and processed to analyze them according to
their objectives, on a PC with the INTEL CORE I5 operating system with the SPSS
version 26 program. Calculating their variables through descriptive statistics and their
frequencies and percentages worked at a significance level of 0.05%. Obtaining as
results that (44.4%) evaluated in the dental teleconsultation presented a high level of
satisfaction compared to (48.5%) evaluated in face-to-face care, where they also
presented a high level of satisfaction. Having as a conclusion, that all the patients
treated at the Dentilike clinic show high levels of satisfaction, with a difference of

minimum percentages in both consultations.

Keywords (customer satisfaction, dental teleconsultation, face-to-face consultation,

ICT).



INTRODUCCION

La satisfaccion se dice que es la accion de sentirse bien, logrando un estado de
satisfaccion positivo de algin acontecimiento recibido, puesto que hoy en dia saber los
diversos niveles de satisfaccion de nuestros pacientes es importante; ya que sin ello no
podriamos saber si estamos brindando una atencion optima de calidad alcanzando
nuestras metas marcadas como institucion de servicio al cliente en salud. (Ortiz et.
Al,2014). Si no podemos conocer las necesidades del cliente, sus perspectivas,
inquietudes, dudas o como poder llegar a ellos, sin saber explicar de manera que nos
entiendan los diversos tratamientos que necesiten, no seriamos capaces de poder
cumplir con sus necesidades ni poder lograr niveles altos de satisfaccion; siendo poco
conveniente para nuestra institucion de salud. Es por eso por lo que la comunicacion
profesional cliente es sumamente imprescindible ya que si no podemos establecer una

conexidn de entendimiento no se podré lograr llegar a brindar un tratamiento exitoso.

A medida que los afios han ido pasando se ha podido ver que el medio de comunicacion
de manera virtual ha sido el méas utilizado gracias a la ayuda del internet, de las
tecnologias de informaciones y comunicaciones, usando medios de atencion en tele
consulta odontologica ya que estamos viviendo cambios en nuestra vida cotidiana por
la llegada de un virus llamado COVID-19(SARRS-CoV2) , que nos hizo pasar por
momentos dificiles en el ambito profesional, especialmente en odontologia ya que por
ser su medio de contagio la cavidad oral, se redujo la atencidn a nuestros clientes por
el miedo a un contagio masivo, llegando a reinventarnos con tele consultas
odontoldgicas para poder brindar confianza y seguridad a nuestros clientes, gracias a

ello pudimos obtener que nuestros clientes con el tiempo se sintieran mas seguros y

Xi



listos para volver a acudir de manera presencial a sus respectivos tratamientos

respetando los protocolos de bioseguridad establecidos.

Es por ello por lo que nuestro objetivo principal fue saber los niveles de satisfaccion
de nuestros clientes atendidos de manera presencial como en tele consultas, para poder
saber si el tipo de atencidn brindada es satisfactoria y si cubre las expectativas y

necesidades de nuestros clientes de la clinica dental Dentilike.

Xli



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Desde 1960 se ha ido investigando sobre el comportamiento de los clientes, a su vez
se ha podido observar gran interés de saber sobre la satisfaccion de los pacientes, ya
que no hay una definicion precisa. Se podria decir que son respuestas emocionales de
nuestros clientes, que proviene de su juicio cognitivo que puede ser positiva 0 negativa

segin como se siente frente a un servicio que ha recibido (1)

Gracias a los avances tecnoldgicos en telemedicina que estan siendo desarrollados
durante los dltimos 40 afios, se ha podido lograr las aplicaciones de diversas
tecnologias permitiendo ampliar la posibilidad diagnostica y terapéutica de los
clientes. Podemos decir que gracias a las tecnologias que se han ido desarrollando en

el transcurso de los afios se obtuvo un importante aplicativo llamado (TIC). (2)

Siendo asi de gran uso la teleconsulta odontologica que es una comunicacion entre
odontélogo-paciente, mediante herramientas virtuales escritas o habladas, ya que por

diversas razones algunos clientes no pueden ser atendidos presencialmente. (3)

Estos métodos en odontologia no han sido tan usados, dando como resultado que la
tele consulta odontolégica no sea tan conocida por profesionales del area, que conlleva
a una gran pérdida de clientes. (4) Pero con el transcurso del tiempo esto ha ido
mejorando, por el impacto de uso de nuevas tecnologias, para poder captar mas
afluencias en los diversos institutos de salud, por la alta competencia donde la
tecnologia es parte fundamental de la sociedad. (5,6) por otra parte la COVID-

19(SARRS-CoV?2) en la actualidad nos ha visto obligados a tener diversos protocolos



de bioseguridad, para asi evitarse diversos contagios. (7) Siendo el trabajo
odontoldgico el més expuesto ya que la saliva es el principal método de transmision,
por lo tanto, el profesional debe tener protocolos claros para salvaguardar su vida y la

de sus pacientes. (8)

Si se realiza una atencién presencial debemos realizar distintas preguntas para poder
descartar algn sintoma del paciente o si ha estado en contacto con alguna persona que
haya tenido tos, fiebre o que sepan que estan contagiadas del COVID-19(SARRS-
CoV2). (9,10) Por consiguiente se tiene que realizar previa desinfeccion, lavados de
manos y toma de temperatura; ya que puede estar expuesto a varios contagios propios
de dicha pandemia siendo lamentable para los clientes por que corre riesgo su vida.
(11) Siendo de suma importancia la satisfaccion del cliente durante los servicios de
salud brindados, esperando ser atendidos de la mejor manera cubriendo perspectivas,
conociendo todas sus dudas y expectativas que puedan tener, para asi poder obtener
resultados positivos y a su vez un alto nivel de satisfaccion. (12) La mejor manera de
medir el nivel de satisfaccion es mediante cuestionarios sencillos o creados por
expertos con su respectiva validacion, siendo preguntas faciles de entender con
opciones precisas de escoger que sean entendibles para el llenado de los clientes, dicho
cuestionario duro en contestarse de 10 a 20 minutos aproximadamente; por tal motivo
este estudio tuvo como finalidad demostrar los niveles de satisfaccion del paciente en

tele consulta odontoldgica y la atencién presencial. (13,15)

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General:

¢Cudl es el nivel de satisfaccion en tele consulta odontoldgica versus la atencion
presencial en los pacientes de la clinica privada Dentilike durante la pandemia 20217
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1.2.2 Problema especificos:

¢Cudl es el nivel de satisfaccion en la tele consulta odontolégica versus la

atencion presencial segun el sexo en la clinica privada Dentilike?

¢Cual es el nivel de satisfaccion en la tele consulta odontoldgica versus la

atencion presencial segun la edad en la clinica privada Dentilike?

¢Cual es la diferencia del nivel de satisfaccion entre la tele consulta

odontoldgica versus la atencion presencial en la clinica privada Dentilike?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Evaluar el nivel de satisfaccion en tele consulta odontologica y atencion presencial en

los pacientes de la clinica privada Dentilike durante la pandemia 2021.

1.3.2 Objetivo especifico

Determinar el nivel de satisfaccion en los pacientes de tele consulta
odontoldgica y atencién presencial segun el sexo en la clinica privada

Dentilike.

Determinar el nivel de satisfaccion en los pacientes de tele consulta
odontoldgica y atencion presencial segun la edad en la clinica privada

Dentilike.

Comparar el nivel de satisfaccion en los pacientes de tele consulta odontologica

y atencion presencial en la clinica privada Dentilike.



1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tebrica

A nivel teorico, la investigacion que se realizo es poco conocida; por lo cual este
proyecto de investigacion nos brindd mas informacion acerca de la tele consulta
odontoldgica ya que durante los ultimos 40 afios no ha sido muy utilizada, asi
podremos ser de mucha ayuda para encontrar respuestas a dudas que se vienen
aumentando dia a dia, por lo tanto, aprenderemos mas sobre la satisfaccion de los
pacientes y diversas teorias que nos llevan a tener distintos niveles de satisfaccion de

los clientes en la tele consulta odontologica y la atencion presencial.

1.4.2 Metodologica

A nivel metodoldgico, es evidente que las clinicas privadas, consultorios dentales y
diversos establecimientos de salud se beneficiaron al invertir recursos en el desarrollo
de las tecnologias que fortalezca su medio de atencién de manera satisfactoria hacia
sus pacientes, ayudando en el &mbito odontoldgico a poder diagnosticar y tratar de
manera segura evitando enfermedades cruzadas. Asi de esa manera podremos saber
gracias a nuestro cuestionario utilizado en esta investigacion el nivel de satisfaccion
del paciente por medio de un cuestionario que durara aproximadamente entre 10 a 20
minutos, siendo facil y sencillo de responder. Este trabajo de investigacion duro
aproximadamente un afio en realizarse, siendo de mucha ayuda para poder conocer un
poco mas acerca del nivel de satisfaccion del paciente, para asi poder estar preparados

y ofrecer una atencion optima de calidad.

1.4.3 Préctica
A nivel préctico, fue de mucha ayuda, beneficiando a estudiantes y profesionales del

area de odontologia, para asi poder estar preparados para brindarle a los pacientes una
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atencion de calidad, ya que lo més importante es que el paciente quede satisfecho.

1.4.4 Social

A nivel social fue de mucha ayuda porque diversos pacientes pueden escoger el modo
de atencién odontolégica siendo asi solo ellos los responsables de dicha atencion
,como se sabe siempre manteniendo los protocolos respectivos para una atencion de
calidad logrando satisfacer las necesidades de los pacientes ;ya que de manera
presencial o tele consulta odontoldgica los pacientes podran ser diagnosticados y
tratados en sus dolencias leves con la ayuda de los profesionales ,para ya después llegar
a una atencion presencial si aun lo requiere. Siendo de mucha ayuda la tele consulta
odontologica para los clientes que puedan presentar algunos problemas de salud, que
quieran evitar ser contagiados por alguna enfermedad cruzada o diversas dificultades

que puedan presentar.

1.5 Limitacion de la investigacion

1.5.1 Temporal
A nivel temporal, existié limitaciones para esta investigacion ya que estuvimos
pasando por la pandemia del Covid-19, siendo asi un poco complicado para que los

pacientes acepten desarrollar el cuestionario de manera presencial.

1.5.2 Espacial

La presente investigacion se realizo en la clinica dental Dentilike, donde fue ejecutado
en el mes de octubre y noviembre del afio 2021, donde su desarrollo duro

aproximadamente un afio.
1.5.3 Recursos
Este proyecto de investigacion si conto con los recursos logisticos y econémicos para

poder desarrollarse.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Nacionales

Navarro. (2021) el presente trabajo de investigacion tuvo el objetivo de “determinar
la satisfaccion de los pacientes al usar tele consultas del hospital regional del Cusco
durante la pandemia del COVID 19, 2021”. Utilizo un disefio de investigacion
observacional descriptivo, usandose como instrumento un cuestionario de escala de
Likert an6nima, para poder medir el nivel de satisfaccion ante una atencién por
teleconsulta ,teniendo como muestra a todos los clientes del periodo de marzo a mayo
del 2021.Se obtuvo como resultados mediante SPSS, que el 63,5% considero
aceptable la atencion por teleconsulta, concluyendo que en el hospital regional de

Cusco durante la pandemia 2021 se obtuvo un nivel de satisfaccion aceptable (13).

Vidalon. (2019) este trabajo de investigacion tuvo como objetivo “conocer el nivel de
satisfaccion en la calidad de atencién odontologica de la Microred san juan de
Lurigancho en el afio 2079 ”. Fue de tipo descriptivo, prospectivo y transversal. donde
se tuvo como muestra 226 pacientes, utilizando como instrumento el cuestionario
SERVQHOS modificado aplicado en anteriores investigaciones, donde al obtener
dichos resultados se pudo ver que el 66,7% de pacientes estuvieron satisfechos, dando
como conclusién que la mayoria de los clientes estuvo satisfecha con la atencién
odontoldgica y en sus distintos establecimientos de la Microred obtuvieron nivel de

satisfaccion parecidos. (14)

Rodriguez. (2017) “determino los niveles de satisfacciones de los pacientes atendidos
en los servicios de odontologia en el hospital referencial de Ferreriafe”. Fue

descriptiva, experimental, de corte transversal. Teniendo una muestra de 204 personas,
6



utilizandose un muestreo no probabilistico de conveniencia. Uséandose como

instrumento el cuestionario SERVQUAL adaptandose en los &mbitos odontoldgicos,

siendo rectificado para uso en el &mbito de salud ya que est4 conformado por dos
apartados, donde el primero cuenta sobre la recoleccion de las expectativas y el
segundo recolecta las percepciones; donde ambos son medidos en los pacientes, donde
dicho instrumento cuenta de 22 items, con una valoracion del 1 al 7, luego de aplicar
y procesar resultados se obtuvo que el 46,6% tenia una satisfaccién desfavorable , en
sus dimensiones ,concluyendo que las personas atendidas en el hospital referencial de

Ferrefiafe en el afio 2017 fue desfavorable.(15)

Ruiz. (2016) uno de sus primeros objetivos fue poder “determinar los niveles de
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en los servicios odontologicos del
hospital regional Lambayeque”. Este trabajo tiene como disefio de tipo descriptivo,
donde tuvo como muestra un grupo de 177 personas. Se utilizo un instrumento que fue
tomado en cuenta por el estudio que realizo Bustamante, consta de 5 proposiciones de
5 a1 utilizando la escala de Likert. Donde los valores obtenidos fueron estudiados por
estadistica descriptiva. Gracias a dicho cuestionario se pudo obtener resultados de que
el 37 % de nivel de satisfaccion es malo, 34 % regula y 28 % bueno. En conclusion,
se puede evidenciar segun el trabajo de investigacion que se obtuvo un nivel de
satisfaccion malo en mayor porcentaje principalmente obtenido por el género

femenino. (16)

Cérdova et al., (2015)el presente trabajo tuvo como objetivo “determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica de la Universidad
de San Martin de Porres. Chiclayo, 2015 Donde fue de disefio no experimental, de

tipo descriptivo, prospectivo y transversal, donde tuvo una muestra de 60 pacientes de



la clinica odontoldgica de la universidad SMP-filial norte, donde fueron seleccionados
por muestreo no probabilistico., donde los pacientes fueron mayores de 18 afios de
ambos sexos. El instrumento que se utilizd para determinar los datos de niveles de
satisfaccion fue mediante la aplicacion de un cuestionario previamente validado por Cérdoba
M.; obteniendo como resultado de la encuesta que el 76,7% de personas lo califico como
buena y el 23,3%como regular. En conclusion, se pudo demostrar que en la respectiva clinica
sus pacientes reciben una atencion de buena calidad, dejando a la mayoria de sus pacientes

satisfechos. (17)

Torresy Leon. (2015) “determino los niveles de satisfacciones de pacientes atendidos
en los servicios de ortodoncia en la clinica dental docente de la universidad peruana
Cayetano Heredia (Lima- Perii) en el aiio 2014”. Siendo un trabajo de disefio
descriptivo, observacional, prospectivo y de corte transversal, que utilizo como
muestra probabilistica de 200 personas mayores de 12 afios, siendo el instrumento de
investigacion un cuestionario de satisfaccion. Logrando obtener en el porcentaje global
para ambas sedes que el 82% de personas se encontraron muy satisfechas, concluyendo

que en dichas sedes se obtuvo un nivel alto de nivel de satisfaccion. (18)

2.2.2 Internacionales

Ruiz-romero, et al., (2021) esta investigacion tuvo como objetivo “determinar y
conocer la satisfaccion de nuestros usuarios con la tele consultas realizadas durante
la pandemia, beneficios, aplicaciones y dareas de mejora”. Se realizd un estudio
transversal en un muestreo definitivo de 352 individuos, utilizando como instrumento
de medicidon un cuestionario con 26 preguntas cerradas y 5 abiertas en 9. El analisis
estadistico se hizo con el programa estadistico SPSS vs.27.0. dando como resultado la
satisfaccion esperada: al (92%), donde estaban satisfechos 335 (95,44%; 1C95%:
93,26%-97,62%) pacientes y 309 (91,96%; 1C95%: 89,06%-94,87%) las
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recomendarian. En conclusion, queda demostrado segun los investigadores que laalta

satisfaccion por los usuarios, mas beneficios obtenidos y la gran ayuda de la tele
consultas, nos hace tener como primera opcion platear ampliar estos servicios tras la

pandemia. (19)

S. Gomes-de Almeida, et al., (2021) en su investigacién tuvieron como objetivo
“evaluar el grado de satisfaccion de los pacientes con la telemedicina durante la
pandemia de la COVID-19 en la Unidad de Salud Familiar Vitrius . Donde realizaron
un estudio transversal en 253 personas; utilizaron como instrumento un cuestionario
mediante la escala de Likert (entre 1-nada satisfecho a 5-totalmente satisfecho). El
grado de satisfaccion refleja que el 88,1% dijo que era la primera vez que tenia una TC
y el 93,3% de estos usuarios estaban, al menos, satisfechos con ella. Por lo tanto, la
mayoria de las personas que participaron terminaron satisfechos o muy satisfechos con
la TC (90,9%). El 85% (n=215) de las personas admitieron presentar interés de una
nueva TC a futuro, fuera del contexto de una pandemia. concluyendo que la mayoria
de los pacientes esta satisfecha con la TC, siendo para ellos de mucha ayuda. (20)
Parquer. Y Chia, (2021) el objetivo de este trabajo de investigacion fue “medir el
nivel de satisfaccion de pacientes y médicos Durante la pandemia de COVID-19, del
equipo de ortodoncia del Hospital de la Universidad de Croydon”. En el presente
trabajo se desarrollaron dos cuestionarios de satisfaccion separados: uno para
pacientes y otro para médicos. donde se tuvo como muestra 111 personas, se tuvo
como resultados que La satisfaccion del paciente fue mayor porque las consultas por
video fueron faciles de usar y convenientes. Mas del 90% de los pacientes estuvieron
totalmente de acuerdo o estuvieron de acuerdo con todas las declaraciones de
satisfaccion y en términos de si recomendasen el uso de consultas por

video. Aproximadamente un tercio de los pacientes prefirié la consulta por video a una
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cita cara acaray un tercio de los pacientes fueron neutrales. En conclusion, este estudio
se encontrd altos niveles de satisfaccion del paciente con las consultas por video en
ortodoncia. Se debe considerar detenidamente la aplicacion de las clinicas de video,

en el futuro. (21)

Sara Bermudez Pérez, (2020) este trabajo tuvo como objetivo “analizar la
satisfaccion del paciente y el uso de la telemedicina en la ciudad de Cartagena,
Colombia en tiempos de Covid-19, mejorando los servicios de Telemedicina”. Este
proyecto de investigacion es de forma cuantitativa, usando la modalidad de estudio de
enfoque de campo, lo cual es del tipo descriptivo usando datos e informaciones
primarios obtenidos mediante la realidad, donde se tuvo como muestra a (335)
personas que asistieron a alguna consulta médica, se utilizé como instrumentos escalas
reales validadas y aplicadas en la literatura. La cual se utilizé un modelo de medicion
con escala psicométrica de Likert de 1-7 donde el 1 representaba desacuerdo y el 7
totalmente de acuerdo. Los resultados obtenidos fueron que el 0.298 de la tecnologia
y 0.568 atencion médica, significan que existe una relacion valida y solida entre las
variables, es decir que el 51.6% de lo que se fija el paciente es la tecnologia y atencion
médica. Donde segln la encuesta muestra que Unicamente 64,8% de las personas
aseguran asistir a tele consultas, en conclusién, queda demostrado la satisfaccion de
los pacientes, ya que gracias a ello pueden tener acceso a servicios de salud en diversas
especialidades médicas teniendo mayor oportunidad de ser atendidos. (22)

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Generalidades de la satisfaccion del usuario
Las herramientas mas difundidas para poder medir los niveles de satisfaccién en las

distintas personas, son las encuestas; no obstante, éstas no continuamente aportarian
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informaciones suficientes para utilizar una iniciativa de optimizacion vy
perfeccionamientos constantes, mas que nada es de suma importancia indagar sobre
las razones de insatisfacciones ,por diversos inconvenientes perdiendo la oportunidad
de optimizar la mejora de satisfaccion a los clientes, evaluando fundamentalmente el
tipo de calidades en el proceso asistencial, teniendo como importancia medirse las
satisfacciones como indicadores de excelencia en las prestaciones de servicios. Ya
que las satisfacciones que presentan las personas son actitudes positivas, siendo el
resultado de las interacciones de la expectativa que presenta cada persona y las
atenciones recibidas; siendo en la psicologia en el ambito de salud como desarrollos

alcanzados por ciencias médicas. (23)

Se pueden encontrar diferentes hipdtesis, que durante el tiempo, han afirmado la
importancia de la dialéctica satisfaccion insatisfaccion, informandonos de los
comportamientos humanos, donde se centran todas las comprensiones psicolégicas,
de las distintas dinamicas de los comportamientos mentales, dando como resultado
sentirse bien, pudiendo concluir que la satisfaccion se estima muchisimo mas alla de
las satisfacciones humanas, llamada también parte de una herramienta y funcionalidad

de lograr excelencia. (23)

2.2.2 Teorias de satisfaccion del usuario

“En una investigacion realizada por Bhoopathi en el 2005, manifiesta que, en el
transcurso de los afios, estudiadores han unido pruebas y desarrollado muchas teorias
de satisfaccion del usuario. Dichas teorias visualizan a la satisfaccion del usuario desde

diversos angulos”, siendo:
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a) Teoria del desempefio

Nos dice que la satisfaccion del cliente no presenta cambio alguno por alguna
expectativa que pueda presentar, si no por el desempefio del profesional y resultado de
alglin tratamiento que tenga. Teniendo como resultado que un paciente con
satisfaccion alta se considera favorable, en cambio si es baja se le considera
desfavorable. Especificamente, la teoria muestra que, el paciente aun teniendo
expectativas siendo influenciada por la calidad del cuidado brindado y sus
consecuencias. Por lo tanto, dichas expectativas que presenta el paciente no impiden
el nivel de satisfaccion, por ser destacado por la alta calidad de cuidado que recibe y
el efecto de tratamientos que han sido de manera favorable. (24)

b) Teoria del logro

Nos afirma que la discrepancia del resultado existente y el resultado esperado llega a
ser la satisfaccion del usuario. Involucra la percepcion del cliente con respecto si el
resultado de su procedimiento ha sido conveniente o perjudicial. Por tal fundamento
existiran satisfacciones convenientes una vez que los resultados del método se
parezcan a las expectativas anteriores del cliente. (24)

c) Teoria de las expectativas no cumplidas

Es similar a la teoria del logro y establece que el cliente va conformando expectativas
previas con respecto al efecto de su método, incluso con anterioridad a que el
procedimiento se haya llevado a cabo. Esta teoria garantiza que, si las expectativas del
cliente son altas, ocurren bajas probabilidades de que el servicio cumpla o supere
dichas expectativas, lo cual origina limitada satisfaccion o insatisfaccion. Sin embargo,
entre mas alto sea el grado de funcionamiento recibido, ocurren mas probabilidades de
que se excedan las expectativas, dando como consecuencia un aumento de la

satisfaccion. (24)
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d) Teoria de la equidad social

Es cuando el cliente distingue al hacer comparaciones de resultados de sus
procedimientos siendo extensamente parecido que el de sus contrapartes, sintiéndose
satisfecho. acostumbrados a comparar los resultados de sus métodos con quienes por
igual adquirieron los mismos métodos, si a los pacientes les dan servicios preeminentes
y los resultados de sus métodos son mejores que del primer paciente, hay una alta

probabilidad de que el primer paciente tendra insatisfacciones. (24)

e) Teoria del proveedor primario

Afirma que la satisfaccion del usuario acontece principalmente por las capacidades de
las redes subyacentes como las satisfacciones del abastecedor primario, la era en
general que el cliente deberia esperar al abastecedor y la satisfaccion con el asistente
del distribuidor. Por lo tanto, la presente teoria concluye que el grado de satisfaccion
del cliente esta simplemente influenciada por ese distribuidor de cuidado primario.

(24)

2.2.3 Los elementos que conforman la satisfaccion:

a. El tiempo:

Suena como una invariable en la realidad del individuo, en la situacion de escaseces
de informaciones consiguen otra magnitud, correspondiendo a que las escaseces en el
ser humano no tienen que ser satisfechas a extensos plazos sino de una forma mas
instantanea. Ya que cuando se demora puede llegar a la insatisfaccion del cliente. Por
lo tanto, si el tiempo es demasiado precario frente a la necesidad del cliente y su
satisfaccion, es éptimo lograr resolver a la brevedad las necesidades del cliente

teniendo en cuenta la técnica de atencion y documentos correspondientes. (25)

b. La pertinencia, la relevancia, la precision y la recopilacion:
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Cada uno de dichos elementos poseen interaccion constante, ya que hace referencia
con la indagacion transmitida al cliente en contestacion a su escasez de informacion;
de alli que consigamos juntarlos en un apartado, sin perder de vista que poseen
predominio Unicamente en la satisfaccion, que viene a ser la tercera etapa del
fendmeno. Llegando a ser influenciada por estos cuatro elementos en la etapa final del
fenémeno, donde se podré lograr evaluar la satisfaccion del cliente, dando el valor

positivo o negativo (insatisfaccion)a lo recibido. (25)
c. La valoracion de la satisfaccion:

Internamente en el area de evaluacion de satisfaccion al cliente es importante implantar
que logren comprender y aprobar los contenidos que le son concedidos por el personal
de salud, donde se evalGa con encuestas que nos ayudan a cumplir con el estandar e
indicador. Donde se lograran formar fuentes de cambios sostenidos en las actitudes del

cliente, que velaran que el cliente pueda recibir informacion que comprenda.

Luego que el cliente haya generado necesidad de informarse, las ha emitido por medio
de un comportamiento informativo que esta por conseguir la meta-satisfaccion de sus
carencias, llegando a veces a recibir una informacion que no lo satisfaga, generando
en las escaseces de informacion no satisfactorio, que emitird un comportamiento

emotivo que puede lograr un material impresionante en el cliente.

A su vez las valoraciones generales del cliente al profesar estar satisfecho, favorecera
la existencia de una totalmente nueva escasez de informacidn ocasionada en la primera
u otra plenamente nueva. Si en los valores generales llegan a pertenecer a la
insatisfaccion del cliente lograra en el que siga emitiendo la misma escases de
informacion original. Ya que a pesar de que el tiempo haya transcurrido podria obtener

otras escaseces 0 puede pasar que la que tenia insatisfecha se incluya a las nuevas que
14



van surgiendo. Llegando a la conclusion que la pertinencia, la relevancia, la precision
y la recopilacion son elementos que no pueden faltar en las unidades de informacion
que seran brindadas en las atenciones ya que generan en la satisfaccion resultados que
pueden ir contra la conducta informativa y en el surgimiento de las propias necesidades

de informacion. (25)

d. El uso de la informacién:

La persona encargada tendra que proporcionar el uso especifico de la informacién para
satisfacer sus urgencias, incluso si es solo para obtener el conocimiento que necesita
sobre ciertos hechos, objetos o fendmenos, o para abordarlo de manera préctica:
preparar reuniones, apoyar el disefio de equipos o instrumentos, y ofreciendo cursos,

resolver problemas personales con amigos o familiares, etc.

Se puede decir exactamente como estara determinado el uso de la informacion por la
operacion que pretenda realizar un individuo al obtener la informacion, por lo que se
puede aceptar que el uso de la informacion en si mismo constituye parte de los

elementos internos del cliente a obtener una urgencia de informacion.

Por consiguiente, es importante marcar que la utilizacion de la informacion tiene un
espacio bivalente, o sea, consigue unas valoraciones al hallarse referente con la
satisfaccion de informaciones positivas 0 negativas una vez que el cliente pueda

realizar el uso de la informacion como lo habia pensado.

Ademas, las informaciones obtenidas admitiran a los sujetos restablecer los equilibrios
y satisfacer sus necesidades, respetar su privacidad mientras son atendidos y, lo mas

importante, es recomendar acerca de sus tratamientos. (25)
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2.2.4 Satisfaccion en servicio de salud

Si se quiere lograr obtener la satisfaccion dentro del servicio de salud, debe haber

algunos aspectos fundamentales como:

a. Se considera como satisfecho a una persona cuando tiene necesidades y consigue

respuestas a sus exigencias.

b. La satisfaccién es el sentir de la persona, observando el propoésito del otro,
ejecutando acciones determinadas o provocadas, logrando generar resultados, ya sean
positivos o negativos, llamado “satis-factor”; cabe resaltar que la satisfaccion no suele
ser solo sensaciones o estados de una persona, llegando a ser propio de la persona
como unico (calificada como la esencia), ya que se puede considerar que los estados
que se pueden llegar a repetir varias veces en la persona dentro del proceso mismo,
donde se forma un complicado proceso llamado intrasubjetivo e intersubjetivo, donde
dichas concepciones no solo va incluir los aspectos personales, pues al mismo tiempo
abarca los contextos sociales, teniendo en cuenta al ser como parte de grupos sociales
determinados, donde formara parte de él. Tratando de buscar en esta organizacion de
salud, las soluciones a sus problemas nombrando sus dolencias, y al ser evaluadas, se
estima si lo que suponia es lo cual obtuvo o no, la cual dependera también del trato
que sea brindado por el personal interno llamados sujetos expectantes que trabajan en
diversas areas de salud ya que de ellos dependera las satisfacciones de dichos clientes.

(26)

2.2.5 La complejidad del proceso de satisfaccion

Los procesos de satisfacciones involucran diversas complejidades, donde incluyen los
conocimientos de por lo menos cuatro eslabones, que vienen a ser importantes para si

mismo:
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1. Cliente o paciente

Son aquellas personas que acuden a un lugar para recibir asistencia por diversas causas
que lo puedan aquejar, primordialmente por problemas de salud; en la necesidad de
solucionar sus molestias, se va producir un intercambio de comunicaciones con el
personal que le brindara algun tratamiento, por lo cual se produce interaccion entre
buenos o tratos malos, por lo cual esta estableciendo distintos tipos de emociones como
amor, odio, esperanza, frustracion, si tendré solucién o no sus molestias, sin embargo
podria ser todo lo opuesto pese que al no poder solucionar sus molestias, el cliente
pueda estar satisfecho por el buen trato que pudo recibir; o sea pudieron realizar toda
la ayuda humana viable para resolver sus molestias. En otras ocasiones el cliente por
maés que le hayan logrado calmar sus dolencias, no se va a sentir satisfecho, porque
simplemente algun personal no fue de su agrado por la forma en que lo atendieron, o
lo hicieron esperar mucho tiempo, considerandolo como un cliente que protesta

mucho, que, para enfadado, etc. (26)

2. Caracteristicas del prestador de los servicios de salud

Son un grupo de personas profesionalmente capacitados para laborar en instituciones
de salud, ayudando a solucionar los inconvenientes que cada cliente quiere resolver,
basadndose en la necesidad y expectativa que refiere, por la cual la palabra queja va a
ser fundamental para lograr evaluarse los niveles de satisfaccion de cada cliente
externo, pudiendo lograr las evaluaciones de las competencias de los trabajadores y
profesionales de salud. Donde sus quejas pueden ser formuladas con una estructura
con varios enfoques y concepciones propias del cliente: donde algunos muestran
quejas por que son clientes exigentes, clientes pesados, quejones o sencillamente no

se procedieron sus quejas de manera conveniente y que no lograron ser resueltas como
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lo esperaban. Existen trabajadores que no suelen ser competentes, que llegan a usar su
simpatia, su facilidad de socializar con los clientes, pudiendo lograr alcanzar un buen
calificativo, pese a que hayan cometido diversas equivocaciones, donde diversos
tratamientos son denominados de manera vulgar como: a nada y todos contentos,
lograndose escuchar expresiones de que, si el médico es excelente persona, gracioso,

de buena presencia. ¢para qué quejarme?

Siendo fundamentalmente, dentro de los funcionamientos psiquicos humanos: es muy
dificultoso proveer lo que tenemos; queriendo dar a entender, que al existir
insatisfacciones en nuestras vidas y quehaceres diarios, trabajos, etc. Seracomplicado
que podamos dar soluciones a todos los inconvenientes y lograr generar satisfacciona
los que vienen a buscar ayuda. Llegando a ser muy primordial mostrar el espiritu de
confianza y conocimientos en lo que estamos siendo encargados de manera
responsable, asi aquellas recomendaciones van a generar sentir satisfaccion de poder
realizar de la manera mas correcta justa y de brindar calidad de atencion con

finalidades de lograr un tratamiento satisfactorio. (27)

3. Proceso de interrelacién entre ambos:

La comunicacion

Es considerada como la responsable de diversas insatisfacciones, donde casi siempre
pueden exceder de informacion al cliente, llegando a brindarle demasiada informacion,
de lo que va a necesitar al realizarse algun tratamiento, donde quizas sin ser consientes
vamos a aumentar sus expectativas (tratar de ser perfectos), por ende, después de
algunas razones llegaran a concretarse y provocaran estados de insatisfacciones de los
clientes. “Las expectativas afectan los niveles de satisfaccion", (Lele M, Sheth J,

1989). (27)
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4. Condiciones institucionales:

La imagen del profesional y la institucion

Si los clientes estan frente a lo mejor, van a esperar lo mejor, si llega a atendernos un
excelente medico de prestigio de un conocido centro de salud, pues la atencion que va
a esperar recibir sera la mejor. En muchas oportunidades un error llega a ser uno de
los resultados de excesivas propagandas. Es mas factible decir: Somos lo que somos.

(27)

2.2.6 Eficiencia en la atencion odontologica
Para lograr la eficiencia en las atenciones odontoldgicas, se van a considerar los

siguientes indicadores:

a. Disminuciones de las estadias

Va a depender si es que algun caso lo necesita, como ejemplo se pude decir que se
puede cometer el error de realizar un tratamiento de una forma inadecuada, brindando
atenciones de baja calidad y probablemente siendo calificada de manera

insatisfactoria. (27)

b. Excelencias en las satisfacciones

Se puede decir que la satisfaccion es el indicador de excelencia, donde esta necesitando
irremediablemente un estudio de economia de bajos recursos, donde tendriamos
mucha posibilidad de que puedan existir insatisfaccion en los clientes y trabajadores
de salud. La excelencia en la satisfaccion es inevitable no verse asociada con lo
econdmico, por lo tanto, se consideran que las ausencias de calidades originan circulos

viciosos de las cuales es dificil salir:
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Los tratamientos de baja calidad van a causar insatisfacciones en los clientes.

Al existir insatisfacciones en los clientes, frente a un tratamiento de baja
calidad va a generar bajas demandas de diversos tratamientos, mas conocido

como deficiente atencion del personal.

Que las poblaciones consideren, que las prestaciones de servicio son de baja
calidad, que no llegan a cubrir las diversas necesidades, hacen que los clientes

no quieran acudir a los hospitales o lugares de atenciones primarias.

Las bajas coberturas y productividades de varios programas tienen mucho que
ver en los presupuestos de las instituciones. Al ser evaluadas las producciones,

sus presupuestos asignados seran reducidos.

Los bajos rendimientos institucionales, demuestran bajas coberturas y
productividades de muchos programas, donde deben promoverse calidad en los
tratamientos, mejorando asi las eficiencias de los diversos tratamientos de la

manera mas rapida.

Tener personales de salud desmotivados es menos alentador, pues no se
adaptan al régimen de las instituciones, teniendo dificultades en sus actitudes,

evitando trabajar en grupo, traduciéndolo como baja calidad de atencidn.

Priorizar las utilizaciones de algun recurso existente (precio — beneficio).

Poder lograr que los clientes internos y externos queden satisfechos en sus
tratamientos de salud que desean, aseverando que las organizaciones

proporcionen a los clientes lo que necesitan y desean de las instituciones.

Animar a los personales de salud.
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e Implementar las eficacias y efectividades de aquellos tratamientos de salud que

estan en oferta.

e Aumentando las utilizaciones de tratamientos de salud. (27)

2.2.7 Tele salud:

Segun la (AMM) es poder utilizar las diversas tecnologias de las informaciones y
comunicaciones para poder proporcionarse salud, en atenciones médicas e
informaciones a grandes y pequefias distancias.

Que va a incluir diversas escalas de funciones ayudando al cliente y a todas las
personas a sentirse saludables: previniendo, promocionando, diagnosticando y
brindando tratamientos, se puede decir que todos los servicios que brindan los doctores
llegan a ser funciones importantes para los clientes. (28)

2.2.8 Tele medicina:

Es algun tipo de servicio de salud que no realiza contactos fisicos directamente entre
los trabajadores y clientes o contacto directo entre los trabajadores, sino se contactan
por sistemas telematicos. En conclusion, se puede decir que la telemedicina usa la
tecnologia de informaciones y tele comunicaciones (por un proceso de sistema
telematico) proporcionando o soportando las asistencias médicas, independientes de
la lejania que separan a todos los que llegan a ofrecer sus servicios. Se puede decir
también que son combinaciones de telecomunicaciones y que los servicios
odontoldgicos involucran intercambios de informaciones clinicas, logrando visualizar
alguna imagen a distancia de manera remota para las consultas dentales y planificando

los respectivos tratamientos. (28,29)
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2.2.9 Tele odontologia:

Conocida como la atencién odontoldgica a distancia, que llega a comprender diversos
usos tecnoldgicos modernos que se basa en las comunicaciones, registros y
almacenamientos de informaciones relativas a las atenciones dentales, generalmente
de especialidades, enfocandose a mejorar los accesos de personas que viven en lugares
aislados. Donde no va a tener limitaciones en los actos de las atenciones dentales, pues
va a englobar diversos servicios que estaran relacionados con las préacticas
odontoldgicas, que inician desde las promociones, las educaciones y los diagnésticos
hasta llegar a ser rehabilitados. pues si hablamos de nuevas tecnologias no estamos
refiriendo primordialmente al internet y a los diversos usos de servicios web, que estan
bien difundidos en estos tiempos; dichos servicios han ido multiplicando y mejorando
los medios de comunicaciones, encargadas de formar pilares fundamentales de la tele
odontologia, siendo la particularidad de estas vias que van a definir dos modos basicos
en que la tele odontologia se convierte en algo real, los que corresponderan de maneras
sincronicas y asincronicas. Teniendo modalidades de atenciones en tiempo real
brindan de manera instantanea, los interlocutores llegan a tener contactos cercanos y
principalmente no quedaran registros de lo que realizan o simplemente lo haran de
forma parcial. Como ejemplo mas especifico seria una video-conferencia que sera
ejecutada por diversas terminales donde tendremos a uno o varios especialistas, y del
otro lado a un cliente junto a su cirujano dental que va a actuar como el sustituto fisico
del doctor especializado en formular diagndsticos o actividades terapéuticas.

En cambio, la manera asincrénica va a estar representado por mails, blogs,
propagandas en la web y parecidos; llamada también como store-and-forward
(almacenar y continuar), donde las interrogantes y respuestas estaran de forma diferida

por un intervalo de tiempos que seran variables, donde los interlocutores tendran
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minimas sensaciones de contactos y mayormente hay ocasiones que dejaran registros
completos de informaciones generadas. Donde tenemos como ejemplo que lo
constituyen los odont6logos generalmente al exponer sus casos en foros virtuales,
describiendo de manera textual y utilizando algun recurso de la multimedia como
imagenes, audios y videos, con la finalidad de que alguno de los especialistas, puedan
orientarlos de maneras diferidas en los diagnosticos y tratamientos del caso.

Por lo tanto, ambos modos presentan indicaciones diferentes, donde estarian hechas
fundamentalmente con los tipos de recursos que presenten: conectividades, tiempos,
especialistas, infraestructuras; tanto los tipos de patologias que se estan tratando y las
atenciones que puedan necesitar. En cualquier caso, ambos modos llegan a ser
complementos entre si ofreciendo excelentes probabilidades en los servicios

odontologicos. (28;30)

2.2.10 Tele diagnostico:

Es un servicio en donde se realiza distintos diagnosticos o pronosticos de distintas
patologias, por medio de las transmisiones electronicas de los informes entre
establecimientos de salud que se encuentran en diferentes lugares. Donde dichos
resultados nos van a garantizar las posibilidades de ahorrarnos recursos, de manera
personal y tecnoldgica. Siendo de mucha ayuda ya que gracias a las distribuciones de
estos recursos se llegara a atender las consultas que son solicitadas con alta frecuencia.
(31)

2.2.11 Tele asistencia:
Es un sistema que va a ayudar adentro y afuera de los hogares cubriendo alguna

necesidad de diversos usuarios que necesiten atenciones constantes o puntuales y
asistencias rapidas en los casos de urgencias dentro de las 24 horas. (32)
2.2.12 Tele asistencia médica:
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Dentro de los conceptos de salud digital o e-salud , va englobar las atenciones sociales
0 sanitarias a los usuarios, de una forma especializada, aprovechando diversos fines de
comunicaciones en las sociedades, usando las informaciones para brindar tratamientos
y productos de intereses sociales o sanitarios de formas integradas teniendo las
finalidades de brindarse excelente calidad en las vidas y autonomias personales de
todos los usuarios que requieren estos tipos te atenciones (usuarios longevos, con

discapacidades, enfermos cronicos o desasistidos).(32)

2.2.13 Tele conferencia:

Segun la real académica espafiola (RAE), son comunicaciones telefonicas o por webs
(videoconferencias) donde participaran paralelamente mas de dos personas. Son
reuniones donde los usuarios se van a encontrar lugares distintos utilizando medidas
electronicas para lograr contactos visuales y orales entre si compartiendo graficos y
diversos materiales propios de las reuniones. Existiendo cinco tipos de teleconferencia
llamadas: multiconferencias, comunicaciones entre dos 0 mas personas,
audioconferencias, comunicaciones de voz entre dos 0 mas usuarios ayudandose con
los fax e imagen estatica; audio-grafia, comunicaciones de voz de altas calidades y
otras opciones en el mismo momento; videoconferencias, comunicaciones
bidireccionales simultaneas en el momento real usuario a usuario en donde se podran
ir trasmitiendo voz, imagen, video, informaciones textuales y graficas y las
videotelefonias, la cual se utilizaran adicionalmente a lo anteriormente dicho medios
de comunicaciones por voz tipo teléfono.(32)

2.2.14 TIC:

Mas conocida como tecnologia de la informacién y la comunicacion, donde dicha

actividad de investigaciones, desarrollos e innovaciones impulsados por el ministerio
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de tecnologia de informaciones y comunicaciones asociadas con Col-ciencias teniendo
el objetivo de reforzar las competitividades de los sectores de TIC nacionales con bases
en actividades de (i+d+i) para asi poder lograr desarrollos econdémicos tanto sociales

y politicos de los paises. (32)

2.2.15 Web tradicional:

Se puede decir que es un cibersitio en donde se encuentran recopilaciones de paginas
webs. Encontrandose fusionadas habitualmente en sitios prevalentes de internet o
subsitios en la “World Wide Web” siendo accesibles cominmente por el protocolo
HTTP de Internet, conformando gigantescos entramados a nivel mundial. Donde se
pueden lograr acceder de manera frecuente por medio de una URL raiz comun llamado
portada, la cual casi siempre va a residir en los mismos servidores fisicos. Siendo el
encargado de organizar las paginas de manera jerarquica, sin embargo, los
hiperenlaces entre si llegan a controlar de forma particular de que los lectores puedan
percibir las estructuras generales y los traficos d webs influyen en las diversas partes
de dichos lugares. Pudiendo haber algun sitio web va a requerir subscripciones para

poder ingresar a algin contenido. (33)

2.2.16 Seguridad del usuario:

Son diversos conjuntos compuestos por algun elemento estructural, proceso,
instrumento y métodos basados en evidenciar de manera cientifica comprobando que
pueden disminuir los riesgos de que el paciente sufra algunos eventos adversos en los

distintos procesos de servicios de salud o mitigando dichas consecuencias. (34)

a) Redes sociales: son formas que llegan a representar estructuras sociales donde sus
propdsitos son facilitar las comunicaciones y diversos temas de manera social en los
sitios webs. (35)
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b) Usuario: es toda persona que va a tener derechos a utilizar distintos servicios que
pueda necesitar. (36)

c) Atenciones en salud: Todas las personas y hogares de las comunidades pueden
obtener servicios basicos en atenciones de salud de manera aceptable y con costos
donde las comunidades y el pais puedan pagar plenamente con su intervencion.
Llegando a ser el nucleo de los sistemas nacionales de salud y siendo integralmente

causante de los diversos desarrollos econdmicos generales de las comunidades. (37)

2.2.17 Prestador remisor con tele consulta y/o apoyo diagndstico

Generalmente se llega a analizar los diversos esquemas estandarizados que suelen
tener como objetivos que los servicios de tele medicina presten de manera conforme
la solicitudes en las normas vigentes; por lo cual los talentos humanos adicionales a
los médicos y odontologos se deberan certificar, requiriendo que el personal sea
competentemente capacitado en los manejos de las tecnologias que van a usar, donde
el tecndlogo de imagen de diagnostico podrian realizar capturas de radiografia y
ecografia generalmente y cuando las instituciones remisoras se lleguen a encontrar en
areas o localidades dificiles accesos geograficos y que ademas, puedan cumplir con
el protocolo requerido para ejecutar las capturas requeridas. Donde las conexiones a
internet se vuelven indispensables con capacidades y velocidades aptas que van a
permitir que se garanticen realmente buenas coberturas en las poblaciones y asegurar
que las atenciones y transmisiones de las informaciones lleguen a ser parecidas o mejor
a las consultas presenciales. Los equipos de salud que se van a utilizar en los
tratamientos deben encontrarse en muy buena condicidn y bien calibrado, pues con sus
mantenimientos preventivos y propiamente consignados en las hojas de vida de este.
Garantizando que las informaciones enviadas cumplan con los requisitos para las

atenciones seguras; asi mismo segun el servicio ofertado si se realizan consultas
26



especializadas de principal opinion, donde deben contar con grupos que transmitiran
buenas imagenes. Se debe tener algin tipo de protocolo o guia especifica para las
patologias a tratar usando estas modalidades, incluyendo diversos tipos de estudio
como algin examen de apoyo y que deberan ser respectivamente socializados a los

trabajadores de salud siendo directamente concernientes con los usuarios.

De igual manera, los prestadores de servicios deben precisar rotundamente el tipo de
procesos documentados para las prestaciones de los servicios, la cual se deben
evidenciar todos los procesos que se llegaran a cumplir para poder lograr buenos
términos en estas modalidades de prestaciones de servicios, por lo cual se especificaran
los tiempos de las transferencias de las informaciones si es en el tiempo real,
almacenamientos, o envios. Definiéndose como procesos en las cuales las entidades
remisoras pueden referirse a un usuario en caso de presentarse obstaculos en sus
tratamientos. Donde lo primordial para cada usuario es lograr un excelente tratamiento,
gracias a la ayuda de las informaciones que se encuentran es sus historias clinicas por
ende es muy importante protegerlas de manera segura y confidencial por lo cual han
sido definidas diversas politicas de almacenamientos de datos, “compresion sin
pérdidas, planes de contingencia y firma digital en la historia clinica donde se garantiza
la custodia de esta”. Logrando establecer centros de referencias dependiendo a los
lugares donde se encuentren ubicados los remisores para asi lograr aumentarse los
grados de complejidades de los servicios que se prestaran mediante las modalidades

de tele medicina. (38)

2.2.18 Centro de referencia con tele consulta y apoyo diagnostico
los especialistas que lleguen a realizar la tele consultas deberan estandarizarse con

diversos talentos humanos basicos para poder tener las posibilidades de comunicarse
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con los prestadores remisores donde deberan debatir los cuadros clinicos y
descubrimientos de algun estudio urgente; ya que cuando se tratan de estudios
radiologicos en estas modalidades sus interpretaciones deberan ser por el médico
especializado y certificado en el uso de la tecnologia que va a utilizar por la institucion.
y para finalizar debera tener una direccion de vivienda que nos pueda permitir
localizarlos por medio de los organismos de vigilancia, inspecciones y controles asi
mismo, cada vez que la institucion llegue a realizar tele radiologia deberan tener
monitores monocromaticos de muy buenas resoluciones y equipos que se asimilen.

(38)

2.3 Formulacion de hipotesis
2.3.1 Hipotesis de investigacion

e Existe diferencia entre el nivel de satisfaccion en los pacientes atendidos en
tele consulta odontologica y la atencion presencial en la clinica privada

Dentilike

2.3.2 Hipdtesis especifica 1

e Lateleconsulta en tiempos de pandemia es mas satisfactoria para los pacientes

atendidos en la clinica Dentilike.

e Laatencidn presencial en tiempos de pandemia es menos satisfactoria para los

pacientes de la clinica Dentilike.

2.3.3 Hipdtesis nula

e No existe diferencia entre el nivel de satisfaccidn en los pacientes atendidos en
tele consulta odontolégica y la atencion presencial en la clinica privada

Dentilike.
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CAPITULO I11l: METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion

El siguiente estudio fue hipotético -deductivo ya que se observd, describié el proyecto
a estudiar en un ciclo de induccién-deduccion, donde se determiné que la prueba de
hipotesis no fue necesaria ya que se pudo encontrar de manera descriptiva los niveles
de satisfaccion en atencién odontoldgica en teleconsulta y atencion presencial; segin
los resultados en las tablas y gréficos estadisticos. Donde se logrd explicar esta
investigacion, deduciendo y comprobando consecuencias elementales de dichas

hipotesis.

3.2 Enfoque de la investigacion

La investigacion fue de enfoque cuantitativo; porque se midié de manera objetiva y
puntual, donde la recoleccidn de datos fue de manera personal por medio de encuestas,
primero se solicito el permiso correspondiente a la clinica Dentilike y con la ayuda de
andlisis estadisticos elaboramos una matriz de datos Excel donde se almacenaron y
procesaron, analizandolos segun sus objetivos en una PC con el sistema operativo

“INTEL CORE I5 con el programa SPSS version 26 de manera precisa.

3.3 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada por que mantuvo los conocimientos obtenidos
para realizarlos en la practica, donde tuvo como finalidad hallar respuestas a diversos
aspectos de mejora en situaciones de la vida cotidiana, obteniendo los resultados por

medio de encuestas tomadas directamente a las muestras elegidas.

3.4 Disefio de la investigacion
Este trabajo fue observacional, ya que fue concreto de caracter estadistico

demogréfico, que se caracteriza por medir de manera limitada las variables que se
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tienen en cuenta en dicho estudio, siendo también transversal porque simplemente
describen la frecuencia de una exposicion o resultado en una poblacion definida, y
analitica porque se recolectaran de manera simultanea los resultados de mayor interés

y potenciales factores de riesgo en una poblacion especifica.

3.5 Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion estuvo conformada por pacientes de:

18-29 afios: joven, 30-59 afios: adulto y 60 a mas afios: adulto mayor.

Que acudieron al centro odontologico Dentilike de Lima en el periodo de octubre y
noviembre del afio 2021. Donde dicha muestra se tomé por el muestreo probabilistico
aleatorio simple, de la formula de muestreo finita, obteniendo como resultado (169)

muestras.

Utilizando dicha formula: Tabla de valores:

n= N*Z?p*q/d*(N-1) +Z%p*q

n=300(1.96)(0.5) (0.5) = =284 = 169

(0.5)2(300-1) +(1.96)%(0.5) (0.5)  1.70

. Fueni propia
_ Fuente propia
Reemplazando valores: D 05
Donde: q 0.5
N= tamafio de poblacién. z Lsle
d 0.5
Q= tamafio importante de muestra.
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Z= margenes de confiabilidad o nimeros de unidad de desviaciones estandares en la

distribucién normal que produciran niveles deseados de confianza.

E= errores o diferencias maximas entre media muestral y de poblacion dispuesta a

consentir en niveles de confianza que han sido definidos.

Teniendo como criterios de seleccién:

Criterios de inclusion:

Pacientes de 18 afios a mas, sistémicamente sanos (ASA I).

Pacientes que acepten dar su consentimiento informado.

Pacientes que acuden por primera vez al consultorio

Pacientes LOTEP

Criterios de exclusion:

e Pacientes que no cuenten con celular.

e Pacientes que no tengan internet.

e Pacientes que no acudan a tele consulta.

e Pacientes con enfermedades sistémicas graves e incapacitados, constituyen

gue amenazan constantemente contra la (ASA V).
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3.6 VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

dns(mmullhombtey
a h mujer pudnendo

Fuente propia

Variable I: Nivel de satisfaccién en atencién presencial.

e Definicién operacional: viene a ser los estados de animo de un individuo, qué
tiene como resultado poder contrastar los rendimientos percibidos de los
productos o servicios de manera presencial con sus expectativas, mediante un

cuestionario dando como resultado: favorable, regular y desfavorable.
Variable 11: Nivel de satisfaccion en tele consulta.

o Definicion operacional: viene a ser los estados de animo de un individuo, qué
tiene como resultado poder contrastar los rendimientos percibidos de los

productos o servicios con sus expectativas por medio de una tele consulta,
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mediante un cuestionario dando como resultado: aceptable, en proceso y por

mejorar.

Variable 111: Sexo

e Definicion operacional: Son condiciones bioldégicas que van a distinguir al

hombre y a la mujer pudiendo ser femenino o masculino.

Variable 1V: Edad

o Definicién operacional: Tiempo de vida que tiene el individuo desde su primer

dia de nacimiento.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica

e Cuestionario:

Se solicité al comite de ética de la escuela profesional de odontologia de la
universidad privada Norbert Wiener el permiso respectivo para poder iniciar la
investigacion de dicho proyecto, luego se realizé una carta de presentacion
dirigida a la autoridad de la clinica dental Dentilike solicitando permiso para poder
realizar la investigacion y aplicar el instrumento del nivel de satisfaccion en tele
consulta y de consulta presencial por 2 meses aproximadamente , realizandose la

encuesta de manera presencial en la clinica Dentilike.

e Se tuvo como muestra obtenida 169 pacientes de 18 a 60 a mas afios
dividiéndolos en dos grupos, grupo (1) atendidos en tele consulta y grupo (2)
atendidos de manera presencial, con la finalidad de poder obtener resultados

de nivel de satisfaccién tanto presencial como en tele consulta.
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e Se les informo a todos los usuarios de la investigacion, dando instrucciones
necesarias para que puedan llenar ambos cuestionarios y los usuarios que

desearon participar firmaron el consentimiento informado.

e EIl llenado de los cuestionarios se realizd con la bioseguridad respectiva:
desinfeccion de manos, utilizando dos mascarillas y protector facial, donde se
les hizo sentar en la sala de espera respetando el protocolo de distancia
entregéndoles el consentimiento informado el cuestionario en una tabla de
escribir de material plastificada para luego de su uso llevar a cabo su
desinfeccion y un lapicero de color negro que el paciente se lo podra llevar.

Dicho registro duro aproximadamente de 10 a 20 minutos.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

1. Cuestionario de nivel de satisfaccion en tele consulta

El cuestionario consta de 11 preguntas los cuales estan divididos en 5 dimensiones:

(1) Empatia: preguntas 3, 5y 8.

(2) Comunicacion: preguntas 2,4 y 6.

(3) Conectividad: preguntas 7.

(4) Seguridad: preguntas 10.

(5) Fidelizacién: preguntas 1, 9y 11.

Donde dicho instrumento va a facilitar obtener resultados de los niveles de satisfaccion
en tele consulta de los pacientes en esta investigacion, donde la escala de medicion es

de:

(1) Muy de acuerdo
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(2) De acuerdo

(3) Neutral

(4) Desacuerdo

(5) Muy desacuerdo

Donde los niveles de satisfaccion seré el puntaje maximo de 55 y segun el porcentaje

se considerara:

Alto: rango de (41-55) mayor del 60%, medio: rango de (26-40) 40 a 60 %, bajo: rango

de (11-25) menor del 40 %.

En un rango de edades de:

18-29 afios: joven

30-59 afos: adulto

60 a mas afos: adulto mayor.

35



Fecha: nimero de encuesta:

Marcar con un aspaix) la alternativa referida por el encuestado.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

l.Cuantos afios tiene usted?  afios

2.A que genero pertenece usted? I= Masculino [ ]
3. Qué grado de instruccion posee?

4. Lugar de procedencia

OPINION DEL USUARIO RESPECTO A LA TELE CONSULTA
PREGUNTAS DE MUY DE DE

2= Femenino ||

MITY

LA ENCTESTA ACTUERDD ACTEEDM NEUTRO
1. ;E=ta satizfecho
con la sesion”

DESACUERDM) DESACUERDO

L. ;Fue capaz de
hablar v dar toda la
informacion que
gueria decir?

3. ;Smtio gue el
medico le escucho?

4. ;Mo hubo Hempo
suficiente para cubrir
todo lo que
necesitaba decir?

£, ;5e sintio apoyado
v alentado en esa

sesion”

6. ;5e sintio comodo
al comunicarse con su
medico en tele

consulta?

7. ;:Las tele conzultas
hace facil el acceso a
los servicios de zalad?

3. ;Sintio menos
estres despues de la
tele consulta?

9, ;Con las tele
conzultas abhorra mas
dinera?

10. ;Encuentra gue la
tele consulta es una
via acepiable para
recibir atencion en
salud?

11. ;Prefiere hacer
tele consulta desde su
comunidad gue
asiztir a consulta cara
a cara al hozpital?
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2.Cuestionario del nivel de satisfaccion en atencion presencial

Ha sido creado para poder medir los niveles de satisfaccién de los usuarios en los
servicios odontoldgicos en la clinica Dentilike, donde realizo modificaciones
adaptadas a los ambitos odontoldgicos del cuestionario SERVQUAL modificado para
instituciones de salud y atenciones médicas de apoyo, donde presenta 5 dimensiones:
“fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles”. El
instrumento esta conformado en dos partes, donde el primer apartado va a recopilar
informaciones referidas a las expectativas de los usuarios y el segundo va arecolectar
las informaciones referidas a sus percepciones; donde dichas preguntas estan
constituidas por 22 items, con valoraciones del 1 al 7, la cual cada usuario va a

seleccionar segun sus condiciones.

La cual se calificara las satisfacciones de los usuarios atendidos, con lassustracciones
de los puntajes obtenidos entre percepciones y expectativas. Donde se debe tener
consideracion que el usuario satisfecho tendrd valor positivo (+), y los clientes
insatisfechos tendran el valor negativo (-) ambos resultados seran obtenidos por las
diferencias entre percepcion (P) y expectativa (E). por ende, se estimara los
porcentajes, (sumando los porcentajes de pacientes satisfechos e insatisfechos por
pregunta y calidad dividiéndose entre el nimero de preguntas que es 22), logrando y
Coloreando segun los porcentajes globales externos de cada paciente, de
insatisfacciones de mayor a menor considerandose un rango de “> 60% por mejorar
(rojo), 40 — 60% en proceso (verde), <40% aceptable (amarillo)”. Si pinta de color rojo
sera considerado prioritario para hacer acciones de mejoria o proyectos de mejoras

Contindas. Si los porcentajes finales de los usuarios satisfechos son mayores a 60% en
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un rango de (113-154) es alto, si se encuentran entre el 60% y 40% en un rango de (50-

112) es medio y si es menor de 40% en un rango de (22-49) es bajo.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN
EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA
Fecha: Hora de inicko: Hora final:

Respestado paciente, estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de
atencion que recibid en el servicio de odontelogia de la clinica dental DENTILIKE. Sus

respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

DATOS GEMERALES DEL ENCUESTADO

1) Edad del encuestado en afos

2] Sexo Femening

analfabeato 1
Prirmaria 2
3] Hivel de estudio
Secundaria 3
Superior técnico 4
Superior universitario 5
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ESPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que
usted le otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Odontologia. Utilice
una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la
mayor calificacion.

NG
01

02 |

03

g |

05
06

07
08 |

| 0%
10

11 |

¥ |

13

14 |

15

16

17 |
18 |
19 |

20 |

21

22

E

Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion odontologia.

Que la consulta con el odontdlogo se realice en el horario

programado.
Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden

| de llegada

Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion.

Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad
Que la atencion en el modulo admision de la clinica dental sea rapida.

Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida.

Que la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias)
sea rapida.

Que los farmacos recetados sean seguros y facil de conseguir.

Que durante su atencion en el servicio de odontologia se respete su

privacidad.
Que el odontologo le realice un examen clinico completo y

minucioso por el problema bucal que motiva su atencion.

Que el odontologo le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema bucal.

Que el odontologo que atendera su problema bucal, le inspire
confianza. )

Que el personal de odontologia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia.

Que el odontélogo que le atendera, muestre interés en solucionar

| su problema bucal.

Que usted comprenda la explicacion que el odontdlogo le
brindara sobre el problema bucal o resultado de la atencion.

Que usted comprenda la explicacion que el odontologo le brindara
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y

efectos adversos.

Que usted comprenda la explicacion que el odontdlogo le

brindara sobre los procedimientos o analisis que le realizaran.

Que los carteles, letreros y flechas del servicio de odontologia sean
adecuados para orientar a los pacientes.

Que el servicio de odontologia cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafiantes.

Que el servicio de odontologia cuente con los equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion.

Que el servicio de odontologia y la sala de espera se encuentren
limpios y sean comodos.

1/2/3/4/5/6|7
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencién en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como
la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

No

|01

02 |

03
04

05
06

| 07

08 |
09 |
10

Evw

12

13
14

15

16 |

17

18

19 |

20
21

| 22

P

PREGUNTAS

tEl personal de informes le oriento y explico de manera clara y

adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en servicio de
odontologia?

; ¢El odontdlogo le atendiod en el horario programado?

;Su atencion se realizo respetando la programacion y el orden de
llegada?
¢Su historia clinica se encontro disponible para su atencion?

;Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

;La atencion en el modulo de admision de la clinica
fue rapida?
;La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

;La atencidn para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

¢Los farmacos recetados fueron seguros y facil de conseguir?

¢Se respetd su privacidad durante su atencién en el servicio de
odontologia?

'(;El odorﬁo’logo le realizo un examen clinico completo y minucioso
| por el problema de salud por el cual fue atendido?

¢ El odontologo le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas

| o preguntas sobre su problema de salud?

(El odontdlogo que le atendio le inspird confianza?

' (El personal del servicio de odontologia le tratd con amabilidad,

respeto y paciencia?

¢El odontdlogo que le atendié mostré interés en solucionar su |

problema de salud bucal?

(Usted comprendié la explicacién que el odontélogo le brindé sobre ‘
| su problema de salud bucal o resultado de su atencion?

¢Usted comprendié la explicacién que le brindé el odontlogo sobre |

el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

‘ ¢ Usted comprendio la explicacion que el odontélogo le brindo sobre I

los procedimientos o andlisis que le realizaran?

(Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a |

los
pacientes?

| ¢El servicio de odontologia conto con personal para informar y

orientar a los pacientes?

.El servicio de odontologia contd con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

| ¢El servicio de odontologia y la sala de espera se encontraron

limpios y fueron comodos?

[1][2[3[4[5]6][7
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3.7.3. Validacion

Para el presente trabajo se utilizaron cuestionarios de nivel de satisfaccion en tele
consulta odontoldgica y en atencion presencial, donde ambos instrumentos han sido
validados por juicio de expertos en Peru, donde pasaron por un proceso de revalidacion

mediante juicio de cinco expertos. (16), (18)

3.7. 4. Confiabilidad

El presente trabajo de investigacion paso por una previa prueba piloto de 20 pacientes
para determinar la confiabilidad en los instrumentos, donde finalizando dicha prueba
se determind su nivel de confiabilidad mediante una prueba de Alfa de Cron Bach,

donde se obtuvo una confiabilidad excelente de los instrumentos en un rango de ,916.

Confiabilidad de los instrumentos:

Instrumento de variable nivel de satisfaccion en tele consulta.

Cuadro 1. Procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100.0
Excluido 0 .0
Total 10 100,0

Fuente: programa SPSS

Cuadro 2. Resultados de la estadistica de fiabilidad
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Alfa de Cronbach N de clementos

916 10

Fuente: programa SPSS

En los cuadros 1y 2 se visualiza que el calculo de prueba fue ,916 indicAndonos que

el instrumento presenta niveles excelentes para aplicarlo en la muestra investigada.

Instrumento de variable nivel de satisfaccion en atencidn presencial (expectativa).

Cuadro 3. Procesamiento de casos

N
Casos Vilido 10 100,0
Excluido 0 0
Total 10 100,0

Fuente: programa SPSS

Cuadro 4. Resultados de la estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de clementos

980 22

Fuente: programa SPSS

En los cuadros 3y 4 se visualiza que el calculo de prueba fue ,980 indicandonos que

el instrumento presenta niveles excelentes para aplicarlo en la muestra investigada.
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Instrumento de variable nivel de satisfaccion en atencion presencial (perspectiva).

Cuadro 5. Procesamiento Cuadro

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 0
Total 10 100,0

Fuente: programa SPSS

6. Resultados de la estadistica de fiabilidad

de casos

Alfa de Cronbach N de clementos

995 22

Fuente: programa SPSS

En los cuadros 5 y 6 se visualiza que el calculo de prueba fue ,995 indicandonos que

el instrumento presenta niveles excelentes para aplicarlo en la muestra investigada.

3.8. Procesamiento y analisis de datos

Para el analisis de datos primero estos se han codificado y elaborado una matriz de
datos Excel donde se almacenaran y procesaran para analizarlos segun sus objetivos,
en una PC con el sistema operativo “INTEL CORE I5 con el programa SPSS version
26”, utilizandose analisis descriptivos, determinando que las pruebas son confiables.
Donde al ser variables categdricas se calcularan por medio de estadisticas descriptivas

sus frecuencias y porcentajes trabajando en un nivel de significancia al 0.05%.

3.9. Aspectos éticos
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El presente estudio utilizo cuatro principios éticos muy importante siendo: principios
de autonomias que vienen a ser los derechos que tienen todas las personas definirse
libremente y de manera responsable sus sistemas de valores y sus objetivos de su vida
cotidiana. Principios de beneficencias llegan a expresar las obligaciones de los
investigadores de originarse generalmente y en cada instante el bienestar de los
usuarios. Principios de justicias donde son la igualdad de consideraciones y respetos
de todos los usuarios, de tal manera que no lleguen a presentar situacién de
discriminacion. Principios de no maleficencias es la responsabilidad de no generar
dafios, que puedan perjudicar la salud de los usuarios. Dichos principios tienen
relaciones con los informes de las declaraciones de “HELSINKI de la AMM titulado:
principios éticos para las investigaciones médicas en seres humanos”. Este proyecto
de investigacion sera evaluado por el comité de investigacion y ética de la universidad
privada Norbert Wiener. Se solicitara un consentimiento informado a los usuarios que
aceptaron participar de la investigacion, donde la confidencialidad de los datos esta

asegurada a no ser divulgados.

CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados
En la presente investigacion los pacientes atendidos en la clinica Dentilike segln la
distribucién porcentual del sexo fueron 87 mujeres siendo el 51.5% y 82 hombres

siendo el 48.5 %.

En cuanto a la edad segun la muestra evaluada 37 pacientes (21.9%) pertenecen al
grupo de 18 a 29 afios, 117 pacientes (69.2%) al grupo de 30 a 59 afios y 15

pacientes (8.9%) al grupo de 60 afios a mas.
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Mostrando como niveles de satisfaccion segun la muestra evaluada en tele consulta
odontoldgica 75 pacientes (89.3%) presentaron nivel de satisfaccion alta 'y 9
pacientes (10.7%) presentaron nivel de satisfaccion media sin evidenciar niveles
bajos de satisfaccion.

Y teniendo niveles de satisfaccién segun la muestra evaluada en atencion presencial

82 pacientes (96.5%) presentaron nivel de satisfaccion alta y 3 pacientes (3.5%)

presentaron nivel de satisfaccion media, sin evidenciar niveles bajos de satisfaccion.

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1: Distribucién porcentual del sexo en los pacientes atendidos en la clinica

privada Dentilike durante la pandemia, 2021

Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 87 51.5
Masculino 82 48.5
Total 169 100.0

Fuente: propia

Gréafico 1: Distribucion porcentual del sexo en los pacientes atendidos en la clinica

privada Dentilike durante la pandemia, 2021.
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Sexo

60

S0

40

30

Porcentaje

20

Femenino Masculino

Sexo

Fuente: propia

En la tabla 1 se observa que de la muestra evaluada 87 pacientes (51.5%) pertenecen

al grupo del sexo femenino y 82 pacientes (48.5%) al grupo del sexo masculino.

Tabla 2: Distribucién porcentual de la edad en los pacientes atendidos en la clinica
privada Dentilike durante la pandemia, 2021.

Edad
Frecuencia Porcentaje
18 a 29 afios 37 219
30 a 59 afios 117 69.2
60 aiios a mais 15 8.9
Total 169 100.0

Fuente: propia

Grafico 2: Distribucion porcentual de la edad en los pacientes atendidos en la clinica
privada Dentilike durante la pandemia, 2021.
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Edad

Porcentaje

18 a 29 afios 30 a 59 afios 60 afios a mas

Edad

Fuente: propia

En la tabla y grafico 2 se observa que de la muestra evaluada 37 pacientes (21.9%)
pertenecen al grupo de 18 a 29 afios, 117 pacientes (69.2%) al grupo de 30 a 59 afos

y 15 pacientes (8.9%) al grupo de 60 afios a mas.

Tabla 3: Nivel de satisfaccion en tele consulta odontoldgica en los pacientes
atendidos en la clinica privada Dentilike durante la pandemia, 2021

Nivel de satisfaccion en teleconsulta

Frecuencia Porcentaje
Alta 75 89.3
Media 9 10.7
Total 84 100.0

Fuente: propia

Grafico 3: Nivel de satisfaccién en teleconsulta odontolégica en los pacientes

atendidos en la clinica privada Dentilike durante la pandemia, 2021.
47



100

Porcentaje

Alta Media

Nivel de satisfaccion en teleconsulta odontolégica

Fuente: propia

En la tabla y grafico 3 se observa que de la muestra evaluada en tele consulta
odontoldgica 75 pacientes (89.3%) presentaron nivel de satisfaccion alta y 9 pacientes
(10.7%) presentaron nivel de satisfaccion media.

Tabla 4: Nivel de satisfaccion en atencidn presencial en los pacientes atendidos en la
clinica privada Dentilike durante la pandemia, 2021

Nivel de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje
Alta 82 96.5
Media 3 3.5
Total 85 100.0

Fuente: propia
Grafico 4: Nivel de satisfaccion en atencidn presencial en los pacientes atendidos en

la clinica privada Dentilike durante la pandemia, 2021
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Alta Media
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Fuente: propia
En la tabla y gréafico 4 se observa que de la muestra evaluada en atencion presencial
82 pacientes (96.5%) presentaron nivel de satisfaccion alta y 3 pacientes (3.5%)

presentaron nivel de satisfaccion media.

Tabla 4: Nivel de satisfaccion en teleconsulta odontoldgica y atencion presencial en
los pacientes atendidos en la clinica privada Dentilike durante la pandemia, 2021

segun sexo.
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Fuente: propia
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Gréfico 4: Nivel de satisfaccion en teleconsulta odontoldgica y atencién presencial en los pacientes atendidos en la clinica privada Dentilike durante

la pandemia, 2021 segun sexo.

Teleconsulta odontologica Atencion presencial

Nivel de
satisfaccion

B Aita

W media

Femenino Masculino Femenino Masculino

Sexo Sexo

Fuente: propia

En latabla y grafico 4 se observa que los pacientes evaluados en la tele consulta odontoldgica 43 pacientes (51.2%) presentaron nivel de satisfaccion
alta y pertenecen al grupo del sexo femenino y en los pacientes evaluados en la atencidn presencial 44 pacientes (51.8%) presentaron nivel de

satisfaccion alto y pertenecen al grupo del sexo masculino.
51



Atencion Nivel de satisfaccion Total

odontolégica

Alta Media
Tele Edad 18 a 29 17 1 18
consulta afos 20.2% 1.2% 21.4%
odontoldégica 30 a 59 51 7 58
afos 60.7% 8.3% 69.0%0
60 anos a 7 1 8
mas 8.3% 1.2% 9.5%
Total 75 9 84
89.3% 10.7% 100.0%0
Atencion Edad 18 a 29 18 1 19
presencial afos 21.2% 1.2% 22.4%
30 a 59 57 2 59
afos 67.1% 2.4% 69.4%0
60 anos a 7 o 7
mas 8.2% 0.0% 8.2%
Total 82 3 85
96.5% 3.5% 100.0%0

Fuente: propia

Tabla 5: Nivel de satisfaccion en teleconsulta odontoldgica y atencion presencial en los pacientes atendidos en la clinica privada Dentilike durante

la pandemia, 2021 segln edad.
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Gréafico 5: Nivel de satisfaccion en tele consulta odontologica y atencion presencial en los pacientes atendidos en la clinica privada Dentilike

durante la pandemia, 2021 segln edad.

Teleconsulta odontolégica Atencion presencial
Nivel de
satisfaccion
B aita
B Media

18 a 29 afios 30 a 59 afios 60 afios a mas 18 a 29 anos 30 a 59 afios 60 afios a mas

Edad Edad
Fuente: propia

En latablay grafico 5 se observa que los pacientes evaluados en la tele consulta odontoldgica 51 pacientes (60.7%) presentaron nivel de satisfaccion
alta y pertenecen al grupo de 30 a 59 afios y en los pacientes evaluados en la atencion presencial 57 pacientes (67.1%) presentaron nivel de

satisfaccion alto y pertenecen al grupo de 30 a 59 afios.
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Tabla 6: Nivel de satisfaccion en tele consulta odontoldgica y atencion presencial en los pacientes atendidos en la clinica privada Dentilike durante

la pandemia, 2021.

Nivel de satisfaccion Total
Alta Media

Atencion odontol6gica Tele consulta odontoldgica 75 9 84
44.4% 5.3% 49.7%

Atencion presencial 82 3 85
48.5% 1.8% 50.3%

Total 157 12 169
92.9% 7.1% 100.0%

Fuente: propia
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Gréfico 6: Nivel de satisfaccion en tele consulta odontoldgica y atencién presencial en los pacientes atendidos en la clinica privada Dentilike

durante la pandemia, 2021.

100 Nivel de
satisfacciéon

[ aita
Wl edia

Recuento

Teleconsulta odontoldgica atencion presencial

Atencion odontolégica

Fuente: propia

En la tabla y grafico 6 se observa que 75 pacientes (44.4%) evaluados en la tele consulta odontoldgica presentaron nivel de satisfaccion alta frente
a 82 pacientes (48.5%) evaluados en la atencion presencial presentaron nivel de satisfaccion alta.
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4.1.2 Prueba de hipétesis
No se necesitd, ya que se pudo encontrar de manera descriptiva los niveles de
satisfaccion en atencién odontoldgica en teleconsulta y atencion presencial; segin los

resultados en las tablas y graficos estadisticos.

4.1.3 Discusién de resultados

Este trabajo es el primero que se realiza en la clinica dental Dentilike, ubicada en la

ciudad de Lima, siendo los resultados solo validos para esta poblacion.

Segun los resultados sociodemograficos de distribucion porcentual del sexo fueron 87
mujeres siendo el 51.5% y 82 hombres siendo el 48.5 %, en cuanto a la edad segun la
muestra evaluada 37 pacientes (21.9%) pertenecen al grupo de 18 a 29 afios, 117
pacientes (69.2%) al grupo de 30 a 59 afios y 15 pacientes (8.9%) al grupo de 60 afios

a mas. (ver tabla N.°1Y 2).

Por lo tanto, estas cifras pueden influir de cierta manera en las expectativas y
percepciones de los niveles de satisfaccion, debido a que dichas variables
sociodemograficas determinan diversas maneras conductuales, madures emocional,
diferentes formas de pensar y discernir las diferentes atenciones odontologicas

recibidas en la clinica Dentilike.

Sobre las expectativas y percepciones acerca de los niveles de satisfaccion en atencién
presencial y teleconsulta segln sexo, se observa que los pacientes evaluados en la tele
consulta odontologica 43 pacientes (51.2%) presentaron nivel de satisfaccion alta y
pertenecen al grupo del sexo femenino y en los pacientes evaluados en la atencion
presencial 44 pacientes (51.8%) presentaron nivel de satisfaccion alto y pertenecen al

grupo del sexo masculino, segln sexo se observa gque los pacientes evaluados en la tele
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consulta odontoldgica 51 pacientes (60.7%) presentaron nivel de satisfaccion alta y
pertenecen al grupo de 30 a 59 afios y en los pacientes evaluados en la atencion
presencial 57 pacientes (67.1%) presentaron nivel de satisfaccion alto y pertenecen al

grupo de 30 a 59 afios. (ver tabla N.° 4 y 5)

Asimismo, se obtuvo como resultado final que de 75 pacientes (44.4%) evaluados en
la tele consulta odontoldgica presentaron nivel de satisfaccion alta frente a 82 pacientes

(48.5%) evaluados en la atencion presencial obteniendo niveles de satisfaccion alta.

Siendo lo anterior el reflejo de distintas maneras positivas de ser tratados por los
profesionales de la clinica Dentilike, ya que desde el primer momento en que ingresan
a dichas consultas son tratados con respeto, puntualidad, resolviendo sus dudas y
molestias con la que acuden, sintiéndose bien con el tiempo, comodidad, orientacion,
privacidad, confianza, con un area de atencion limpio, equipados con tecnologia de

punta y material de primera.

“Cordova tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que
acuden a la Clinica Odontoldgica de la Universidad de San Martin de Porres, en el afio
2015 en Pert”. En el cual concluye que el 76,7% de personas lo califico como buena
y el 23,3%como regular. Se pudo demostrar que en la respectiva clinica sus pacientes
reciben una atencién de buena calidad, dejando a la mayoria de sus pacientes

satisfechos gracias a la buena atencién recibida. (20)

Ademas, coincide con “Vidalon que tuvo como objetivo conocer el nivel de
satisfaccion en la calidad de atencion odontoldgica de la Micro red San Juan de
Lurigancho en el afio 2019 en Pert”. Donde al obtener dichos resultados se pudo ver
que el 66,7% de pacientes estuvieron satisfechos, dando como conclusion que la

mayoria de los clientes estuvo satisfecha con la atencion odontolégica y en sus
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distintos establecimientos de la Micro red obtuvieron nivel de satisfaccion parecidos.

17

A nivel de estudios internacionales S. Gomes-de Almeida en su investigacion tuvo
como objetivo “evaluar el grado de satisfaccion de los pacientes con la telemedicina
durante la pandemia de la Covid-19 en la Unidad de Salud Familiar Vitrius” en el afio
2019. Donde el grado de satisfaccion refleja que el 88,1% dijo que era la primera vez
que tenia una TC. EI 85% (n=215) de los usuarios admitié tener interés en una nueva
TC en el futuro, fuera del contexto de una pandemia. Concluyendo que la mayoria de
los pacientes esta satisfecha con la TC, siendo para ellos de mucha ayuda. (23)
Rodriguez. determino los niveles de satisfacciones de los pacientes atendidos en los
servicios de odontologia en el hospital referencial de Ferrefiafe en el afio 2017, luego
de aplicar y procesar resultados se obtuvo que el 46,6% tenia una satisfaccion
desfavorable, en sus dimensiones, concluyendo que las personas atendidas en el

hospital referencial de Ferrefiafe en el afio 2017 fueron desfavorables. (18)
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e En laatencion presencial el (96.5%) presentaron nivel de satisfaccion alta y el
(3.5%) presentaron nivel de satisfaccion media, en cambio en la muestra
evaluada en tele consulta odontoldgica el (89.3%) presentaron nivel de
satisfaccion alta y el (10.7%) presentaron nivel de satisfaccion media.

e En los pacientes evaluados en la tele consulta odontoldgica segun el sexo
femenino obtuvo el (51.2%) y el sexo masculino obtuvo el (51.8%), donde
ambos presentaron niveles altos en satisfaccion.

e En los pacientes evaluados en los grupos de 30 a 59 afios en la tele consulta
odontologica obtuvieron el (60.7%) y en los pacientes evaluados en la atencion
presencial el (67.1%) donde ambos obtuvieron nivel de satisfaccion alta

e Se observa que el (44.4%) fue obtenido en la tele consulta odontolégica y en
la atencion presencial el (48.5%), donde ambos obtuvieron nivel de
satisfaccion alta. Habiendo minima diferencia entre cada modalidad de

atencion.
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5.2 Recomendaciones

Realizar més investigaciones sobre el nivel de satisfaccion en atencion

presencial odontoldgica.

e Realizar més investigaciones sobre el nivel de satisfaccion en atenciones de

teleconsulta odontoldgica.

e Realizar encuestas de satisfaccion a los pacientes atendidos en diversas

clinicas.

e Realizar capacitaciones a los profesionales de salud para una mejor atencién a

los pacientes.
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ANEXOS
Anexo N°1 Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion: “Nivel de satisfaccion en tele consulta odontoldgica versus la atencion presencial en los pacientes de la clinica privada

Dentilike durante la pandemia 2021”.

PROBLEMA

Problema General:

¢Cual es el nivel de satisfaccion en tele
consulta odontologica versus la atencion
presencial en los pacientes de la clinica
privada Dentilike durante la pandemia
20217

Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de satisfaccion en la tele
consulta odontoldgica versus la atencion
presencial segin el sexo en la clinica
privada Dentilike?

¢Cual es el nivel de satisfaccion en la tele
consulta odontolégica versus la atencion
presencial segin la edad en la clinica
privada Dentilike?

¢Cual es la diferencia del nivel de
satisfaccion entre la tele consulta
odontolégica  versus la  atencion
presencial en la clinica privada Dentilike

Fuente: propia

OBJETIVOS

Obijetivo general

Evaluar el nivel de satisfaccion en tele
consulta odontolégica versus la
atencidn presencial en los pacientes de
la clinica privada Dentilike durante la
pandemia 2021

Objetivo especifico

Determinar el nivel de satisfaccion en
los pacientes en la tele consulta
odontoldgica versus la atencion
presencial segun el sexo en la clinica
privada Dentilike.

Determinar el nivel de satisfaccion en
los pacientes en la tele consulta
odontoldgica versus la atencion
presencial segln la edad en la clinica
privada Dentilike.

Comparar el nivel de satisfaccion en
los pacientes entre la tele consulta
odontoldgica versus la atencion
presencial en la clinica privada
Dentilike.

HIPOTESIS

Hipotesis de investigacion

Existe diferencia entre el nivel de
satisfaccion en los pacientes atendidos en
tele consulta odontolégica versus la
atencion presencial en la clinica privada
Dentilike

Hipotesis especificas

La teleconsulta en tiempos de pandemia
es mas satisfactoria para los pacientes
atendidos en la clinica Detilike.

La atencion presencial en tiempos de
pandemia es menos satisfactoria para los
pacientes de la clinica Dentilike.

Hipotesis nula
No existe diferencia entre el nivel de

satisfaccion en los  pacientes
atendidos en  tele  consulta
odontolégica versus la atencidn

presencial en
Dentilike.

la clinica privada

VARIABLES

Variable cualitativa
ordinal:

Nivel de satisfaccion en
atencion presencial

Variable cualitativa
ordinal:

Nivel de satisfaccion en
tele consulta

Variable cualitativa
nominal:

Sexo

Variable cuantitativa
continua:

Edad

DISENO METODOLOGICO

Tipo de investigacion:
Aplicada

Meétodo de la investigacion:
Hipotético-deductivo

Disefo de la investigacion:
Observacional, transversal y analitica.

Poblacién:
pacientes mayores de 18 afios que
acudieron al centro odontolégico

Dentilike de lima en el periodo de
octubre y noviembre del afio 2021

Muestra:

(169) personas
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Anexo N°2. Matriz de operacionalizacion de variables
Variable I: Nivel de satisfaccidn en atencion presencial.

Definicion operacional: es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

de manera presencial con sus expectativas, mediante un cuestionario dando como resultado: favorable, regular y desfavorable.

Matriz operacional de la variable |

Fiabilidad

* - 0,
Capacidad de Alta:(113-154) >60%
respuesta Media: (50-112) de 40-60%

oo .
Seguridad Ordinal Baja: (22-49) <40%
Escala de LIKERT

Empatia

Aspectos
tangibles
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Variable I1: Nivel de satisfaccién en tele consulta.

Definicion operacional: es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta comparar el rendimiento percibido de un servicio con sus

expectativas por medio de una tele consulta, mediante un cuestionario dando como resultado: aceptable, en proceso y por mejorar.

Matriz operacional de la variable

Empatia.

Comunicacion.
Conectividad.
Seguridad.
fidelizacion.

Escala de LIKERT

Ordinal

Alta: (41-55) >60%
Media: (26-40) de 40-60%
Baja: (11-25) <40%
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Variable I11; Sexo.

Definicion operacional: Es la condicion biolégica que distingue al hombre de la mujer y puede ser femenino o masculino.

Matriz operacional de la variable

DNI Masculino

_____________ Nominal :
Femenino

Fuente: propia
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Variable 1V: Edad

Definicion operacional: Tiempo de vida que tiene el individuo desde su primer dia de nacimiento.

Matriz operacional de la variable

DNI

Razén

18-29 afios: joven
30 a 59 afios: adulto

60 a mas afos: adulto mayor
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Anexo N°3 Instrumentos

Fecha: nlimero de encuesta:
Marcar con un aspa(x) la alternativa referida por el encuestado.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1.Cuantos afios tiene usted?____ afios

2.A que genero pertenece usted? 1= Masculino B 2=Femenino [ |
3. Qué grado de instruccion posee?

4. Lugar de procedencia

OPINION DEL USUARIO RESPECTO A LA TELE CONSULTA

PREGUNTAS DE MUY DE DE MUY
LA ENCUESTA ACUERDO ACUERDO NEUTRO DESACUERDO DESACUERDO
1. ¢ Esta satisfecho
con la sesién?

2. ¢Fue capaz de
hablar y dar toda la
informacion que
queria decir?

3. ¢Sintié que el
médico le escucho?

4. ¢ No hubo tiempo
suficiente para cubrir
todo lo que
necesitaba decir?

5. ¢Se sinti6 apoyado
y alentado en esa
sesion?

6. ¢Se sinti6 comodo
al comunicarse con su
médico en tele
consulta?

7. ¢Las teles
consultas hace féacil el
acceso a los servicios
de salud?

8. ¢Sintié menos
estrés después de la
tele consulta?

9. ¢Con las teles
consultas ahorra mas
dinero?

10. ¢ Encuentra que la
tele consulta es una
via aceptable para
recibir atencién en
salud?

11. ;/Prefiere hacer
tele consulta desde su
comunidad que
asistir a consulta cara
a cara al hospital?
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS
EN
EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Fecha: Hora de inicio: Hora final:

Respetado paciente, estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion que
recibio en el servicio de odontologia de la clinica dental DENTILIKE. Sus respuestas son
totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1) Edad del encuestado en afios

Masculino

Analfabeto

Primaria

3) Nivel de estudio

2) Sexo Femenino _
1
2
3

Secundaria
Superior técnico 4

Superior universitario 5
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ESPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que
usted le otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Odontologia. Utilice

una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la

mayor calificacion.

e
01 E
02 | E
03 E
04 E
05 E
06 E
07 E
08 E
09 E
10 E
11 | E
12 | E
13 [E
14 | E
15 E
16 | E
17 | E
18 | E
19 E
20 E
21 | E
22 |E

Que durante su atencion en el servicio de odontologia se respete su
privacidad. \

brindara sobre los procedimientos o analisis que le realizaran.

[1]2[3[a[5]6]7
Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion odontologia.

Que la consulta con el odontologo se realice en el horario ‘

programado.
Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden

| de llegada

Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio

para su atencidn.

Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

Que la atencion en el modulo admision de la clinica dental sea rapida. ‘

Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida.

Que la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias)

sea rapida.

Que los farmacos recetados sean seguros y facil de conseguir.

Que el odontologo le realice un examen clinico completo y

minucioso por el problema bucal que motiva su atencion.

Que el odontologo le brinde el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema bucal.

Que el odontologo que atendera su problema bucal, le inspire

confianza.

Que el personal de odontologia le trate con amabilidad, respeto y

paciencia. ‘
Que el odontologo que le atendera, muestre interés en solucionar

| su problema bucal.

Que usted comprenda la explicacion que el odontologo le
brindara sobre el problema bucal o resultado de la atencion.

Que usted comprenda la explicacion que el odontologo le brindara
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y

efectos adversos.

Que usted comprenda la explicacion que el odontologo le [ [ ]

Que los carteles, letreros y flechas del servicio de odontologia sean
adecuados para orientar a los pacientes.

Que el servicio de odontologia cuente con personal para informar y

orientar a los pacientes y acompafiantes.

Que el servicio de odontologia cuente con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion.

Que el servicio de odontologia y la sala de espera se encuentren
limpios y sean comodos.
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01

02
03
04
‘ 05
06

| 07

08 |
09 |
10

‘11

e

‘13
| 14

‘15

16 |

17

| 18

19 |

20

| 22

No

P

PERCEPCIONES

PREGUNTAS
¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en servicio de
odontologia?

" (El odontdlogo le atendid en el horario programado?

¢Su atencion se realizo respetando la programacion y el orden de
llegada?

¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencidén?

. Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

¢La atencion en el modulo de admision de la clinica

fue rapida?
¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

¢La atencion para tomarse examenes radiologicos fue rapida?

¢Los farmacos recetados fueron seguros y facil de conseguir?

¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el servicio de
odontologia?

'(;El odoﬁtélogo le realiz6 un examen clinico completo y minucioso
| por el problema de salud por el cual fue atendido?

¢El odontologo le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas
o preguntas sobre su problema de salud?
(El odontdlogo que le atendio le inspird confianza?

[ (El personal del servicio de odontologia le tratd con amabilidad,
| respeto y paciencia? ,
¢El odontologo que le atendid mostrd interés en solucionar su |

problema de salud bucal?

¢ Usted comprendid la explicacion que el odontélogo le brind6 sobre |
| su problema de salud bucal o resultado de su atencion?

¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el odontdlogo sobre '

el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

‘ ¢ Usted comprendid la explicacion que el odontdlogo le brindo sobre [

los procedimientos o analisis que le realizaran?

' En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencién en el servicio de odontologia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como
la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

[1[2]3][4[5][6]7]

(Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a ‘

los
pacientes?

| ¢El servicio de odontologia contd con personal para informar y

orientar a los pacientes?

+El servicio de odontologia contd con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

| ¢El servicio de odontologia y la sala de espera se encontraron

limpios y fueron cémodos?
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Anexo N°4 Ficha técnica de la variable.

Ficha técnica de la Variable

Autor

Técnica

Instrumento

Adaptado por:

Lugar:

Duracién

Ambito de Aplicacion:

Administracion

Puntuacion

Obijetivo

Validez

Nivel de confiabilidad

Luz Estrella Navarro Céaceres

Encuesta

Cuestionario

Maria Dolores Morante Achong

Departamento de Lima

Aproximadamente de 20 minutos

Clinica privada Dentilike

Individual

Calificacion de forma computarizada

Medir el nivel de satisfaccion en
teleconsulta a los pacientes atendidos en

la clinica privada Dentilike.

Por juicios de expertos.

Prueba piloto
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Ficha técnica de la VVariable

Autor

Técnica

Instrumento

Adaptado por:

Lugar:

Duracion

Ambito de Aplicacion:

Administracion

Puntuacion

Obijetivo

Validez

Nivel de confiabilidad

Doris Eliana Rodriguez Villegas

Encuesta

Cuestionario

Maria Dolores Morante Achong

Departamento de Lima

Aproximadamente de 20 minutos

Clinica privada Dentilike

Individual

Calificacion de forma computarizada

Medir el nivel de satisfaccion en atencion
presencial a los pacientes de la clinica

privada Dentilike.

Por juicios de expertos.

Prueba piloto
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Anexo N°5 documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio
de experto.

/A

Universidad
Norbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO
IL DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: TORRES PARIOMA, DAVID ARTURD

1.2 Cargo & Institucién donde labora: DOCENTE DE ODONTOLOG LA UNW.

1.3 Nombre del Instrumento motive de evaluacion: Cussbonano

1.4 Autor(es) del Instrumento: Maria Dolores Morante Achong

1.5 Titulo de la Investigacion: “MNivel de safisfacmdn en tele consulta edontoldgica wersus |a atencidn

presencial en los pacientes de la dlinica privada DENTILIKE durante la pandemia 20217
IL ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIDS Deficients Baja Regular Busna Muy buena
1 2 3 4 5
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado x
Esia expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD chmavatilon. X
1. ACTUALIDAD P.l:lec,.,a-:n:n_al evance de la cencia X
y iecnologia
3. ORGANZACION Existe una organizacon ldgica. i
5. SUFICIENCIA S T S X
cantidad v calidad en sus items.
Adecuado para valorar aspectos
6. INTENCIOMALIDAD | del desarmollo de capacidades x
COQNOSCIivaE.
7. CONSISTENCIA ,"JII'IEEdl:I a_._l-:la objetvos dg ] X
inwesigacidn ¥ metodo %gla
Entre los indices, ndicadores y las
8. COHERENCIA dimensiones.
La estrategia responde =
3. METODOLOGIA propdsito del estudio
El instrumento es adecuado al tipo
10. PERTINENCIA de Invesigacion.
CONTED TOTAL DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias de la 3 T
R A B c D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (IxE) = 0.94
50

Iil. CALIFICACION GLOBAL (Ubigue al coeficente de validez obienida en el intervaln respaciivo y mangque con un
aspa en el circulo asociado)
Categoria Intervalo
Desaprobado < | [0,00—0,60]

Observado — | =0,60—0,70]

Aprobado — o — | <0.70— 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:
EL INSTRUMENTCO RESPONDE AL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. RESPONDE A LA

Lima , 15 de Octubre del 2021

Firma y sello
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W

Universidad
Norbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Rojas Ortega Radl Antonio

1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente, Universidad Norbert Wiener

1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Cusstonano

1.4 Autor{es) del Instrumento: Mana Dolores Morante Achong

1.5 Titulo de la Investigacion: “Nivel de satisfaccion en tele consulta odontologica versus la atencidn
presencial en los pacientes de la clinica privada DENTILIKE durante la pandemia 2021

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIOS Deﬁc;m B;;a Ragaular Bu:na Muy :uma
Esta formulado con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado X
Esta expresado en conductas
2. ORJETIVIDAD observables.
1. ACTUALIDAD Adecuado 'al avance de la cencia %
tecnologia
4. ORGANIZACION | Existe una organizacon logica. %
5. SUFICIENCIA Conjprende Iqs aspectos de %
cantidad y calidad en sus items.
Adecuado para valorar aspectos
6. INTENCIONALIDAD | del desarrollo de capacidades X
COQNOSCitivas.
7. CONSISTENCIA Allne.ado aulos objetvos de_ ia T
mves?aaon zmetodol?na,
Entre los indices, indicadores y las
8. COHERENCIA A anairion. X
La estraiegia responde &
9. METODOLOGIA propésito del estudio X
El instrumento es adecuado al tipo
10. PERTINENCIA de Investigacion. X
CONTEO TOTAL DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias de la x
cala
) A B c D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) + (5xE) = 46/50=0,9
50

1. CALIFICACION GLOBAL (Ubigue & cosficiente de validez obtenido en el imervalo respactivo y marque con un
aspa en &l circulo asociado)

Categoria Intervalo
Desaprobado < > | [0,00-0,60]

Observado < —>| <060-070]
Aprobado <EESy <0,70 - 1,00}

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento aplicable
20 de Setiembre del del 2021
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L

Universidad
Norbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO
I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Huayllas Paredes Betzabe

1.2 Cargo e Institucion donde labora: MG.Cirujano dentista, Esp. en periodoncia, Universidad Privada
Norvert Wiener.

1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionano

1.4 Autor(es) del Instrumento: Maria Dolores Morante Achong

1.5 Titulo de la Investigacion: "Nivel de sabisfaccion en tele consulta odontoldgica versus la atencion
presencial en los pacientes de la clinica privada DENTILIKE durante la pandemia 2021".

IL ASPECTO DE LA VALIDACION
CRITERIOS Doﬁr;:mt B;;a Rogauhr Bu:nn Muy Ismonn
1. CLARIDAD Esta f_onndado con lenguaje 2
apropiado.
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD ob bl x
Adecuado al avance de la cencia
3. ACTUALIDAD y tecnologia x
4. ORGANIZACION Exste una organizacion logica. x
Comprende los aspectos de
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad en sus ftems. X
Adecuado para valorar aspectos
6. INTENCIONALIDAD | del desarrollo de capacidades x
cognoscitivas.
Alineado a los objetivos de la
7. CONSISTENCIA investigacion y metodologia X
8. COHERENCIA E_ntre los indices, indicadores y las &
dimensiones.
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA ropdsilo dal estudio x
10. PERTINENCIA El instmnenpes adecuado al tipo *
de Investigacion
CONTEO TOTAL DE MARCAS 10
(realice &l conteo en cada una de las categorias de la
ssce) A B c D E

Coeficiente de Validez = (1xA) + (2xB) + (3xC) + (4xD) * (SxE) = 0.9
50

Iil. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el cosficients de validez cbtanido en el intervalo respectivo y marque con un
aspa en el circulo asocado)

Categoria Intervalo
Desaprobado < B [0,00 —0,60]
Observado o o5 <0,60-0,70]

Aprobado L{) <0,70 - 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lima, 29 de Octubre del 2021

Fimma y sello

82



W

Universidad
Horbert Wiener

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Mombres del Experto: Dra. CD. Chanamé Marin, Ann Riosemary.
1.2 Cargo e Institucién donde labora: EAP Odontologia Universidad Privada Morbert Wisner,
1.3 Nombre del Instrumento motive de evaluacion: Cusstionario
1.4 Autories) del Instrumento: Mania Dolores Morante Achaong
1.5 Titulo de la Investigacidn: “Mivel de satisfaccidn en tele consulta odontoldgica versus la atencidn
presencial en los pacientes de la dinica privada DENTILIKE durante la pandemia 20217
I ASPECTO DE LA VALIDACIGN

CRITERIOS Daﬁriianla E-azja Fl.agaular Bu:na Muy Euma

Esté formulado con lenguaje

1. CLARIDAD apropiado. X

2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.
Adecuado al avance de la ciencia

3. ACTUALIDAD v tncnologia X

4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica X
Comprende los aspectos de

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad en sus items. X
Adecuado para valorar aspecios

. INTENCIONALIDAD | del desarrollo de capacidades X
cognoscitivas.
Alineado a los objetrvos de la

T, CONGITENCGIA imvestigacion y metodologia. X
Entre los indices, indicadores y las

5. RN dimensiones. X
La estrategia responde al

9. METODOLOGIA propasito del estudio X
El nstrumento s adecuado &l tipo

10. PERTINENCIA de Investigacidn. X

CONTEOQ TOTAL DE MARCAS

(realica el conteo en cada una de |as categorias de la

escala) A B c D E

Coeficiente de Validez = [1xA) + (ZxB) + {3xC) + [4xD) + (SxE) = 0.9
50

Il CALIFICACION GLOBAL (Ubique el cosficiente de validez oblenido en el intervale respectivo y marque con un

aspa en el circulo asociada)

Categoria Intervalo
Desaprobado < | [0,00-080]
Observado < | <=060-070]
Aprobado _ <0,70-1,00]

V.  OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable

Trujille, 28 de octubre del 2021
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W

Universidad
Norbert Wiener

VALIDACIOM DE INSTRUMENTO

I. DATOS GEMERALES

1.1 Apellidos y Mombres del Experto: Sotomayor Woolcott Peggy Margret.

1.2 Cargo & Institucién donde labora: Mg. Cirujano dental, Esp. En pericdoncia. Universidad privada
Norbert Wiener.

1.3 HNombre del Instrumento motive de evaluacion: Cuestionano

1.4 Autor[es) del Instrumento: Maria Dolores Morante Achong

1.3 Titule de la Investigacién: “Nivel de satisfaccidn en tele consulta cdontol dgica versus la atencidn
presencial en los pacientes de la clinica privada DENTILIKE durante la pandemia 20217

IL ASPECTO DE LA VALIDACION

CRITERIOS Drﬁt:.liarm B?'a H-agaular Elu:na Muy guana

Esia formulado con lenguaje

1. CLARIDAD apropiado X

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas X
observables.
Adecusdo al avance de la cencia

3. ACTUALIDAD y lecnalogia X

4. ORGAMIZACION Existe una organizacian ldgica. Fe

5. SUFICIENCIA Comprende los aspecios de X

cantidad y calidad en sus items.

Adecuado para valorar aspecios

6. INTENCIONALIDAD | del desarrollo de capacidades X
COQNOECtivas.
Alineado a los objetivos de la
¥, CONNSTENG. investigacidn y metodologia X
Entre los indices, indicadores y las
—— dimensionas. A
La estrategia responde &l
9. METODOLOGIA propasito del estudio X
10. PERTINENCIA El instrumento es adecuado al tipo X

de Invesgacion.

[reafice &l conteo en cada una de las categorias dela

3
escata) A B c D E

Coeficiente de Validez = [1xA) *+ (ZxB) + [2xC) + [3xD) + [JxE) = 0.94
30

Il. CALIFICACION GLOBAL (Ubigue el cosficients de validez abienido en el intervalo respectivo y marqua con un
aspa &n &l circulo asociado)

Categoria Intervalo
Desaprobado < | [0,00 -0,60]

Observado (el > | <0,60-0,70]
Aprobado e <070 - 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lima, 02 de noviembre del 2021 ' /]
bt
Firma y sello
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Anexo N°6 Confiabilidad del instrumento

Cuadro 1. Procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido 0 0
Total 10 100,0

Fuente: programa SPSS

Cuadro 2. Resultados de la estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,916 10

Fuente: programa SPSS

En los cuadros 1y 2 se visualiza que el calculo de prueba fue ,916 indicandonos que

el instrumento presenta niveles excelentes para aplicarlo en la muestra investigada.

Instrumento de variable nivel de satisfaccion en atencidn presencial (expectativa).

Cuadro 3. Procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido 0 0
Total 10 100,0
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Fuente: programa SPSS

Cuadro 4. Resultados de la estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,980 22

En los cuadros 3y 4 se visualiza que el calculo de prueba fue ,980 indicandonos que

el instrumento presenta niveles excelentes para aplicarlo en la muestra investigada.

Instrumento de variable nivel de satisfaccion en atencion presencial (perspectiva).

Cuadro 5. Procesamiento de casos
Fuente: programa SPSS

N %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido 0 0
Total 10 100,0

Fuente: programa SPSS la estadistica de

fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,995

Fuente: programa SPSS

En los cuadros 5y 6 se visualiza que el calculo de prueba fue ,995 indicandonos que

el instrumento presenta niveles excelentes para aplicarlo en la muestra investigada
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Anexo N°7 aprobacion de proyecto de tesis por comité de ética.

MNﬂ COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA

INVESTIGACION
Universidad
Norbert Wiener
Lima, 23 de diciembre de 2021
Investigador(a):

Marla dolores morante achong
Exp. N” 1399-2021

Cordiales saludos, en conformidad con el proyecto presentado al Comité
Institucional de Etica para la investigacion de la Universidad Privada Norbert Wiener,
titulado: “Nivel de satisfaccléon en tele consulta odontolégica versus la atenclén
presencial en los paclentes de la clinica dentilike durante la pandemia 20121" vo2, el
cual tiene como investigador principal a Marla dolores morante achong.

Al respecto se informa lo siguiente:

El Comité Institucional de Etica para la investigacién de la Universidad Privada
Norbert Wiener, en sesion virtual ha acordado la APROBACION DEL PROYECTO de
investigacion, para lo cual se indica lo siguiente:

1. La vigencia de esta aprobacion es de un afo a partir de la emision de este
documento.

2. Toda enmienda o adenda que requiera el Protocolo debe ser presentado al
CIEI y no podri implementarla sin la debida aprobacion.

3. Debe presentar 01 informe de avance cumplidos los 6 meses y el informe final
debe ser presentado al afio de aprobacion.

4. Los tramites para su renovacion deberin iniciarse 30 dias antes de su
vencimiento juntamente con el informe de avance correspondiente.

Sin otro particular, quedo de Ud.,

Atentamente

Yenny Marisol Bellido Fuentes
Presidenta del CIEI- UPNW
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Anexo N°8 Consentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIE-VRI

Instituciones : Clinica privada Dentilike FECHA: //
Investigadores : Maria Dolores Morante Achong.
Titulo : Nivel de satisfaccion en tele consulta odontoldgica versus la atencion presencial en

los pacientes de la clinica privada Dentilike durante la pandemia 2021

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “Nivel de satisfaccion en
tele consulta odontoldgica versus la atencion presencial en los pacientes de la clinica privada DENTILIKE durante
la pandemia 2021”. Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener.
El propdsito de este estudio es conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la clinica DENTILIKE.
Su ejecucion ayudara a que el personal odontolégico pueda mejorar la calidad de atencion y obtener un nivel de
satisfaccion alto en sus pacientes.

Procedimientos:
Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

- Lavado y desinfeccion de manos

- Toma de temperatura

- Se le proporcionara un lapicero y una tabla de apuntes con los cuestionarios respectivos.

Las encuestas pueden demorar unos 15 minutos aproximadamente. Los resultados de la investigacion se
almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos:
Su participacion en el estudio no tendra ningun riesgo en absoluto, ya que se tomaréa las medidas de bioseguridad,
para evitar futuros riesgos.

Beneficios:
Usted se beneficiara con su participacion en este estudio ya que podra obtener respuestas seguras sobre alguna de
sus inquietudes con respecto a su atencién odontoldgica.

Costos e incentivos
Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibira ningln incentivo econémico ni
medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con cddigos y no con nombres. Si los resultados de este estudio son
publicados, no se mostrard ninguna informacion que permita la identificacion de Usted. Sus archivos no seran
mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente:

Si usted se siente incdmodo durante la encuesta, podra retirarse de éste en cualquier momento, o no participar en
una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude en preguntar al personal
del estudio. Puede comunicarse con maria dolores morante achong investigadora principal, de teléfono: 963712719
y/o al Comité que valido el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica de la
Universidad Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, telf. 7065555 anexo 3285.
comité.etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO
Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si participo en el proyecto,

también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en
cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento informado.

Participan
te:

Nombres

DNI


mailto:comité.etica@uwiener.edu.pe

Anexo N°9 conformidad del proyecto por el asesor

w CONFORMIDAD DEL PROYECTO
Norbert Wiener POR EL ASESOR

Lima, 08 de novieembre del 2021

Dra. Esp. Brenda Vergara Pinto

Directora de la EAP de Odontologia
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Es grato saludarlo e informarle que luego de revisar el Proyecto: “Nivel de satisfaccion
en tele consulta odontolégica versus la atenclén presenclal en los paclentes de la
clinica privada dentilike durante la pandemia 2021 presentado por la Bachlller
MORANTE ACHONG MARIA DOLORES

Manifiesto mi conformidad ya que cumple con todos los requisitos académicos
solicitados por la Universidad Privada Norbert Wiener, el mismo que cumple con la
originalidad establecida en el articulo 12.3 del Reglamento del Registro Nacional de
Trabajo de Investigacion para optar Grados Académicos y Titulos Profesionales -
RENATL

Asimismo, el proyecto de Tesis serd desarrollado y ejecutado en el plazo de noviembre ,
para la obtencion del Grado y Titulo Profesional de Odontologia.

Del mismo modo, manifiesto a Ud. mi aceptacion de participar como ASESORA de la
referida Tesis.

Atentamente,

Mg.Esp.CD VERONICA JANICE LLERENA MEZA DE PASTOR

UPNW.GRAFOR.012

Investigado
Nombres: Maria dolores
morante achong 89

DNI:



Anexo N°10 solicitud de permiso para ejecucion de trabajo de investigacion.

Solicito:

Permiso para poder realizar el llenado de encuestas de mi trabajo de investigacion.
Sefior Bernardo Ortiz Chugquilin dueiio de las clinics “Dentilike”

Yo, Maria Dolores Morante Achong, identificada con DNI N°47087197, con domicilio en la calle

Ricardo palma # 180 distrito de bellavista- callao.
Ante usted respetuosamente presento y expongo:

Que teniendo la posibilidad de investigar en el campo de salud para poder obtener el grado
profesional de cirujano dentista de la universidad Norbert Wiener, solicito a usted permiso para
realizar dichas encuestas en sus clinicas dentales “dentilike” sobre mi trabajo de investigacion
“Nivel de satisfaccion en tele consulta odontolégica versus la atencién presencial en los pacientes

de la clinica privada dentilike durante la pandemia 20217

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Lima 30 de diciembre del 2021

N
DNI: 47087197 N 437 Y969
Maria Dolores Morante Achong Bernardo Ortiz Chuquilin
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Anexo N°11 informe de aprobacidn de tesis

L\/\/2

Universidad INFORME DEL ASESOR

Norbert Wiener

Lima, 20 de noviembre de 2022

Dra. Esp. Brenda Vergara Pmnto

Directora de la EAP de Odontologia
Universidad Privada Norbert Wiener

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludo y como Asesor de tesis titulada: : “Nivel de satisfaccion
en tele consulta odontologica versus la atencion presencial en los pacientes de la clinica
privada dentilike durante la pandemia 2021"desarrollada por la  Bachiller MARIA
DOLORES, MORANTE ACHONG.para la obtencion del Titulo Profesional de Cirujano
dentista ha sido concluida satisfactoriamente.

Al respecto informo que se lograron los siguientes objetivos:

-Evaluar el nivel de satisfaccion en tele consulta odontologica versus la atencion presencial

en los pacientes de la clinica privada Dentilike durante la pandemia 2021, planteada en nuestra
Investigacion

- Cumplir con el rigor cientifico para la elabora con de la investigacion

- Cumplir con la ética requerida par elaborar el trabajo de investigacion

Atentamente,

Mg Esp Veronica Llerena Meza de Pastor
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Anexo N°12 fotos de recoleccion de encuestas.

Fuente: propia

Fuente: propia

/ Llenado de \

encuestas en la
clinica Dentilike-
Sede san juan de
Lurigancho.

A 4

/ Llenado de
encuestas en la
clinica Dentilike-
Sede Lurin.

\
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Fuente: propia

Llenado de encuestas
en la clinica Dentilike -
Sede Lurin.

Fuente: propia

Llenado de
encuestas en la
clinica Dentilike-
Sede Lurin.
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Llenado de encuestas
en la clinica Dentilike-
Sede san juan de
Lurigancho.

Fuente: propia

Fuente: propia

Llenado de encuestas
en la clinica Dentilike-
Sede san juan de
Lurigancho.
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Fuente: propia

Llenado de encuestas en la
clinica Dentilike- Sede san
juan de Lurigancho.

Fuente: propia

Llenado de encuestas
en la clinica Dentilike-
Sede san juan de
Lurigancho.
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Llenado de encuestas en
la clinica Dentilike-
Sede Lurin.

Fuente: propia g

-
Pty

Llenado de encuestas
en la clinica
Dentilike- Sede Lurin.

Fuente: propia
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Anexo N°13 evidencias de asesorias
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