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RESUMEN

Estudio titulado: “CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION CON LAS
TELECONSULTAS, EN PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA, CENTRO DE
SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI — CUSCO 2022”. Tuvo como objetivo
identificar las caracteristicas de la satisfaccion con las teleconsultas en pacientes del
servicio de medicina, centro de salud de Techo Obrero Sicuani - Cusco 2022. El estudio
fue descriptivo, disefio no experimental transversal y de enfoque cuantitativo. La
poblacion muestral fue de 110 pacientes del servicio de medicina que recibieron la
atencion por teleconsulta en el centro de salud, la técnica utilizada fue la encuesta y el

instrumento un cuestionario.

Resultados: caracteristicas generales de los pacientes: El 63,6% son del sexo femenino,
43,6% tienen entre 31 a 40 afios, 52,7% tienen el nivel superior técnico, 40% conviven
con 4 a5 personas en el hogar. Con respecto a las caracteristicas de la teleconsulta 58,2%
realizaron la primera teleconsulta, el 50,9% realizaron desde el hogar, 70,9% sin
compafiia, 45,5% realizaron por el seguimiento a una enfermedad y el 45,5% a veces
realizan el seguimiento mediante llamadas telefénicas. En cuanto a las caracteristicas del
trato, utilidad, seguridad y satisfaccion: 70,9% tratados con amabilidad, 47,2% poco util,
36.4% nada mejor a lo referido a las consultas presenciales, 41,8% atencion poco
adecuada, 40% nada de confianza y tranquilidad, 45,5% pocas veces permite absolver
dudas, 45,5% si ensefia a identificar riesgos, 45,5% brinda poca seguridad, 38,2% muy

poca recomendacién en la atencion y el 61,8% atencion menos de 10 minutos.

Palabras clave: Caracteristicas de la satisfaccion, Teleconsultas, Pacientes del servicio

de medicina.
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ABSTRACT

Study entitled: "CHARACTERISTICS  OF  SATISFACTION  WITH
TELECONSULTATIONS, IN PATIENTS OF THE MEDICINE SERVICE, TECHO
OBRERO HEALTH CENTER, SICUANI - CUSCO 2022". The objective of the study
was to identify the characteristics of satisfaction with teleconsultations in patients of the
medicine service, health center of Techo Obrero Sicuani - Cusco 2022. The study was
descriptive, non-experimental cross-sectional design and quantitative approach. The
sample population was 110 patients of the medicine service who received care by
teleconsultation in the health center, the technique used was the survey and the instrument

was a questionnaire.

Results: general characteristics of the patients: 63.6% are female, 43.6% are between 31
to 40 years old, 52.7% have a higher technical level, 40% live with 4 to 5 people at home.
Regarding the characteristics of the teleconsultation, 58.2% made their first
teleconsultation, 50.9% made it from home, 70.9% were unaccompanied, 45.5% made a
follow-up of an illness and 45.5% sometimes made a follow-up by telephone call. As for
the characteristics of the treatment, usefulness, safety and satisfaction: 70.9% treated with
kindness, 47.2% not very useful, 36.4% not at all better than in face-to-face consultations,
41.8% not very adequate attention, 40% not at all trustworthy and reassuring, 45.5%
rarely allowed to answer doubts, 45.5% taught to identify risks, 45.5% provided little
safety, 38.2% very little recommendation in the attention and 61.8% less than 10 minutes
of attention.

Keywords: Characteristics of satisfaction, Teleconsultations, Patients of the medical

service.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del paciente en cuanto a su salud esta determinada por un conjunto de
caracteristicas técnico-cientificas, humanas y financieras donde participan las personas e
instituciones que forman parte del sistema de salud.

En esencia, la innovacion tecnoldgica como la telesalud viene siendo relevante en cada
centro asistencial, aporta en gran medida a la satisfaccion de los pacientes con las
teleconsultas, debido a que utilizan tecnologias de informacién y comunicacién para
facilitar la atencion de los mismos que de una u otra manera estan distanciados del centro
de salud por lo que deben tener mecanismos que apoyen a la atencion de los servicios de
salud, que les aseguren una opinion médica satisfactoria, tratamiento y recomendacion
sin la presencia fisica del sujeto examinado.

La Organizacion Panamericana de la Salud considera la telesalud como una de las mayores
innovaciones para el usuario, y no solo desde el punto de vista tecnoldgico, sino también
cultural y social, al favorecer el acceso a los servicios de atencion sanitaria, mejorar la
calidad asistencial y la eficiencia organizativa.

Por lo que el objetivo de la presente investigacion fue identificar las caracteristicas de la
satisfaccidn con las teleconsultas en pacientes del servicio de medicina, centro de salud
de Techo Obrero Sicuani - Cusco 2022.

El presente trabajo de investigacion estuvo estructurado de la siguiente forma:

CAPITULO I

INTRODUCCION: Comprende el planteamiento y formulacion del problema, objetivo
(general y especifico), la justificacién en funcion a la conveniencia, relevancia social,
implicancias practicas, valor teérico y la utilidad metodoldgica; los objetivos, la
delimitacion del estudio en el aspecto espacial y temporal.

CAPITULO 11

MARCO TEORICO: Conformado por los antecedentes del estudio a nivel
internacional, nacional, las bases teoricas, las variables, y la operacionalizacion de

variables y la definicion de términos.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad o . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

CAPITULO 11l
METODO: Describe el alcance del estudio, el disefio de la investigacion, poblacion
muestral, técnicas e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad del

instrumento y el plan de analisis de datos.

CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION: se consideran los resultados dividiéndolos

por objetivos.

CAPITULO V

DISCUSION: Describen los hallazgos més relevantes, las limitaciones que tuvo el

estudio, la comparacion con la literatura existente y las implicancias del estudio

Finalmente se consignan las conclusiones, sugerencias. Referencias bibliogréaficas,

instrumento de recoleccién de datos, validacion de instrumento y anexos.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA.

La Teleradiologia y Telepatologia fueron las primeras aplicaciones donde se inicio la
introduccién de la telemedicina y permitiendo de esta forma el uso de imégenes médicas
para realizar el diagnostico en los pacientes, es preciso sefialar que ambas aplicaciones
tienen similitudes las cuales consisten en la transmision remota de imagenes ya sean
radioldgicas o patolégicas con el proposito de realizar un diagndéstico y/o consulta.
Como lo menciona Vasquez: Las aplicaciones de madurez media y baja no tienen la
aceptacion correspondiente debido a la falta de normalizacion y estandarizacion de los
protocolos de aplicacion, sin embargo, ofrecen una gama de posibilidades de mejorar la
atencion médica en los pacientes dando un servicio de teleasistencia o con el servicio de

teleconsulta para los profesionales de salud?.

A nivel internacional, La Teleconsulta es considerada como la interaccién compartida
de imégenes e informacion medica, donde el diagndstico primario es realizado por el
doctor en la locacion del paciente. EI prop6sito es proveer una segunda opinion por un
especialista remoto para confirmar el diagnostico o para ayudar al médico local a llegar
a un diagnéstico correcto. Actualmente existen muchos paises que brindan servicios de
Teleconsulta, pero la mayoria precisa un costo econémico, o el intercambio es con una
hora o dia especifico. En Cuba, los profesionales de la salud para comunicarse entre si,
utilizan algunas vias de intercambio como: persona-persona, teléfono, correo
electronico y a través de la clinica virtual cubana. El intercambio persona-persona es
muy efectivo, pues la comunicacion es directa, pero se pueden encontrar en situaciones
en el que se necesite la presencia de otros expertos para intercambiar opiniones. Por
teléfono, las imagenes médicas no pueden ser evaluadas, ya que no hay elementos

visuales para una percepcion clara?.

A nivel nacional, en la actualidad la telesalud ha brindado una solucion al

1 Vasquez, L. Evaluacion del Impacto de un Servicio de Teleconsulta Médica en la Formacion Practica de Estudiantes de Pregrado
en Loja - Ecuador. 2017. [internet]. [citado el 30 marzo del 2022]. Disponible en:
https://oa.upm.es/48150/1/LEONEL_ADALBERTO_VASQUEZ CEVALLOS.pdf

2 Gonzélez, D. Sistema de teleconsulta médica. RCIM. 2018. [internet]. [citado el 30 de marzo del 2022]. Disponible en:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1684-18592012000100006&Ing=es.
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restablecimiento de la atencion en salud a través de la teleconsulta y el telemonitoreo, a
pesar que en el Peru ya se contaba con una Ley Marco de Telesalud que optimizaba los
procesos vinculados a su desarrollo, tales como la teleconsulta; durante la pandemia del
COVID-19 se establecieron algunas recomendaciones internacionales y se actualizaron
las normas nacionales existentes para su implementacion. Los primeros resultados en la
implementacién de esta intervencion en el Servicio de Oncologia Médica del Hospital
Nacional Edgardo Rebagliati Martins, demuestran que es posible iniciar con las
teleconsultas, aunque la intervencion fue desarrollada para cubrir necesidades de

accesibilidad a consultas médicas y continuidad de tratamiento durante la pandemia®.

A nivel regional, con la finalidad de descentralizar los servicios y brindar una atencién
de salud especializada a los asegurados de la provincia de La Convencion, el Hospital |
de Quillabamba ofrece actualmente atencion de teleconsulta a pacientes asegurados y
sus derechohabientes. Las teleconsultas son una forma segura y efectiva de evaluar casos
sospechosos y guiar el diagnostico y el tratamiento del paciente, utilizando para ello
imagenes, sonidos y texto, permitiendo a los médicos especialistas hacer una gran
cantidad de consultas, sin la necesidad de que el asegurado se traslade a los

consultorios®.

La observacién del contexto ha permitido evidenciar que el trato recibido por parte de
los especialistas de salud es regular debido a que en ocasiones no se presencia trato
amable en la atencion, también se observa que algunos trabajadores muestran hostilidad
en la atencidn integral sobre los pacientes, la utilidad de la teleconsulta solo es adecuada
cuando hay una guia e informacion para los pacientes, se observa que la teleconsulta
requiere siempre la presencialidad para las consultas debido a que en ocasiones las
enfermedades de los pacientes necesitan ser observadas de manera directa, de acuerdo
con las deficiencias encontradas se determinada que la satisfaccion de los pacientes es
regular y en ocasiones no se logra satisfacer las necesidades en su totalidad. En tal

sentido surge la siguiente pregunta:

3 Paredes, S. Teleconsulta en oncologia: experiencia en un hospital del Pert durante la pandemia. Rev. perd. med. Exp. 2021. SCIELO.
[internet]. [citado el 04 de abril del 2022]. Disponible en: http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1726-
46342021000100178&Ing=es

4 EsSalud. EsSalud Cusco brinda servicios de telemedicina a pacientes del Hospital | de Quillabamba. 2020. [internet]. [citado el 04
de abril del 2022]. Disponible en:
http://noticias.essalud.gob.pe/?inno-noticia=essalud-cusco-brinda-servicios-de-telemedicina-a-pacientes-del-hospital-i-de-

quillabamba
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1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA GENERAL
¢Cuales son las caracteristicas de la satisfaccion con las teleconsultas en pacientes del
servicio de medicina, centro de salud de Techo Obrero Sicuani - Cusco 20227
1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
e (Cudles son las caracteristicas generales de los pacientes de medicina
atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani, Cusco -
20227
e ;Cuales son las caracteristicas de la teleconsulta recibida por los pacientes de
medicina atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani,
Cusco - 20227
e ;Cudles son las caracteristicas del trato al paciente, la utilidad, modo de
resolucion, seguridad y satisfaccion de los pacientes de medicina atendidos
por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani, Cusco - 2022?
1.3.JUSTIFICACION
1.3.1 CONVENIENCIA
La presente investigacion es conveniente debido a que este tema de la teleconsulta es muy
emergente en paises tercermundistas, y en la época del Covid-19, se aplic6 con mayor
fuerza en nuestro pais y sirvio de manera directa en el control y consulta de cada uno de
los pacientes, que por la emergencia sanitaria no podian ingresar a los centros de salud.
1.3.2 RELEVANCIA SOCIAL
El presente estudio, apoya a identificar la satisfaccion que tuvieron los pacientes frente a
cada teleconsulta y el aporte que le dieron, asi como también la utilidad y amabilidad del
interlocutor al momento de darle calma y tranquilidad al paciente.
1.3.3 IMPLICANCIA PRACTICA
El presente estudio contribuira brindando informacion real, objetiva y actualizada sobre
la percepcion que tienen los pacientes con la utilizacion de las teleconsultas en la atencion
médica para que garanticen la prestacion continua del servicio asistencial enfocado en el
paciente en un contexto sanitario inusual y complejo.
1.3.4 VALOR TEORICO
Los aportes tedricos de esta investigacion permiten conocer las caracteristicas de la
satisfaccion en la teleconsulta en pacientes en el centro de salud Techo Obrero, se podra
generalizar los resultados de la investigacion como también dard inicio a nuevas

investigaciones donde se podrd poner énfasis a las causas, factores de riesgo o
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consecuencias permitiendo que el centro de salud Techo Obrero realice estrategias para
mejorar la teleconsulta.
1.3.5 UTILIDAD METODOLOGICA
El presente estudio intenta hallar las caracteristicas de satisfaccion de los pacientes en la
teleconsulta, para ellos los resultados conseguidos serviran para la realizacion de otras
investigaciones relacionadas y poder obtener resultados con mayor exactitud en
beneficio, de este modo se podria hacer investigaciones de acuerdo con cada resultado y
conclusion obtenidas, lo cual permitira un mayor interés e investigacion respecto al tema.
1.4.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar las caracteristicas de la satisfaccion con las teleconsultas en pacientes del
servicio de medicina, centro de salud de Techo Obrero Sicuani - Cusco 2022.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Describir las caracteristicas generales de los pacientes de medicina
atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani, Cusco —
2022
e Describir las caracteristicas de la teleconsulta recibida por los pacientes de
medicina atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani,
Cusco — 2022
e Describir las caracteristicas del trato al paciente, la utilidad, modo de
resolucion, seguridad y satisfaccion de los pacientes de medicina atendidos
por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani, Cusco — 2022
1.5.DELIMITACION DE ESTUDIO
1.5.1 DELIMITACION ESPACIAL
El presente trabajo de investigacion se realizo en el centro de salud Techo Obrero ubicado
en la A.V. Los Olivos de la ciudad de Sicuani departamento Cusco.
1.5.2 DELIMITACION TEMPORAL

El presente trabajo de investigacion se realizd en los meses de abril a septiembre del 2022.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIO

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES:

QUEVEDO E. En su estudio “TELEMEDICINA COMO HERRAMIENTA DE
ENSENANZA DE ENDOCRINOLOGIA EN ESTUDIANTES DE MEDICINA DE
UNA UNIVERSIDAD DE ALTA COMPLEJIDAD 2019. CONCEPCION CHILE”
Objetivo: Analizar el desarrollo de competencias y el grado de satisfaccion de los
estudiantes medicina de una universidad de alta complejidad con la utilizacion de la
telemedicina como estrategia didactica en la ensefianza de la endocrinologia.

Meétodo: fue cuantitativo, correlacional y con una medicion posterior a la intervencion.
Resultado: el 90% de los estudiantes consideré muy motivadora la metodologia de
ensefianza basada en la telemedicina mientras el 10% considero que no y el 82,5%
considero que esta metodologia favorece la integracion de los contenidos como también

el 18,5 considero que esta metodologia no favorece.®

RUIZ V. En su estudio “EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL PACIENTE
EN LA TELECONSULTA DURANTE LA PANDEMIA POR COVID-19, 2022
SEVILLA ESPANA.”

Objetivo: conocer la satisfaccion de los usuarios con las teleconsultas realizadas durante
la pandemia, beneficios, aplicaciones y areas de mejora.

Método Estudio transversal con un cuestionario con 26 preguntas cerradas y 5 abiertas,
agrupadas en 9 dimensiones: caracteristicas del paciente, la consulta, trato, utilidad,
resolucion, seguridad, satisfaccién, modalidad presencial y oportunidades de mejora.
Resultados: Perfil del paciente: edad 54,0 (SD: 18,6) afios; 213 (60,5%) mujeres.
Llamadas realizadas por medicos (298; 84,7%) y enfermeros (15; 4,3%); 342 (97,2%)
atendidas en el hogar. Motivos: seguimiento (223; 63,4%); primera consulta (45; 12,8%);
informar resultado (23; 6,5%) y gestionar cita (50; 14,2%). Fueron direccionados a otro
centro 29 (8,62%). Estaban satisfechos 335 (95,44%; 1C95%: 93,26%-97,62%) pacientes

5 Quevedo E. “telemedicina como herramienta de ensefianza de endocrinologia en estudiantes de medicina de una Universidad de
Alta Complejidad” la investigacion fue realizada Concepcion Chile 2019. [internet]. [citado el 16 de abril del 2022]. Disponible en:
http://repositorio.udec.cl/xmlui/handle/11594/337
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y 309 (91,96%; 1C95%: 89,06%-94,87%) las recomendarian.®

LEIVAR E. En su estudio “EVALUACION DE LA TELECONSULTA EN EL
PACIENTE UROLOGICO DURANTE LA PANDEMIA COVID-19, 2020.
MADRID ESPANA.”

Objetivo evaluar la satisfaccion del paciente uroldgico con la teleconsulta durante la
pandemia COVID-19.

Metodo observacional, prospectivo transversal, no intervencionista, se realizd mediante
una encuesta telefénica con una muestra de 25 pacientes de una consulta externa de
urologia de un hospital de tercer nivel de Madrid.

Resultados: La distribucion de los pacientes encuestados en las consultas monogréaficas
fue uniforme en el nimero de consultas citadas durante el periodo, con un 18% de ellas
necesitando asistencia familiar. El 60% de los pacientes evitaron visitar un centro médico

durante la pandemia.’

MENA C. En su estudio “TELECONSULTA EN OTORRINOLARINGOLOGIA
DURANTE LA PANDEMIA POR COVID-19, NUESTRA EXPERIENCIA.
HOSPITAL DE CLINICAS 2020, SAN LORENZO — PARAGUAY”

Objetivo: Valorar el grado de satisfaccion de la atencion por teleconsulta en el Servicio
de Otorrinolaringologia del Hospital de Clinicas, San Lorenzo, durante julio de 2020.

Método observacional, descriptivo, corte transversal, retrospectivo, muestreo
probabilistico aleatorio simple. Se realiz6 encuestas sobre la calidad de atencion por
teleconsulta con la participacion de 78 pacientes.

Resultado: edad promedio 32,2 afios, 58,97% mujeres. El 27% de la poblacion vivia en
areas rurales, mientras que el 73% era urbana. Los motivos de consulta méas frecuentes
fueron obstruccion nasal, hiperacusia y malestar estomacal. EI 66,67% no necesito
asistencia durante la consulta. Durante la pandemia, el 74,35% opt6 por no ir al médico,
el 51,72% lo hizo por miedo o por prevencion. El 51,28% report6 una disminucion en su
falta de suefio en los ultimos treinta afios. Hubo un alto nivel de satisfaccion con el nivel

de atencion (9,41 1,3). Aunque el 70,5 por ciento indico que era necesaria una consulta

® Ruiz V. “Evaluacién de la teleconsulta en el paciente uroldgico durante la pandemia COVID-19” Madrid Espafia 2020” la
investigacion fue realizada en Sevilla. Espafia. [internet]. 2020. [citado el 16 de abril del 2022]. Disponible en:
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC7301061/#:~:text=E|%2010%25%20apreciaron%20un%20empeoramiento,ur%C3
%B310g0%20habitual%20en%20el%2081%25.

" Leivar E. “Evaluacién de la teleconsulta en el paciente urolégico durante la pandemia COVID-19” Madrid Espafia 2020.
ELSIEVER. [internet]. [citado el 17 de abril del 2022]. Disponible en: https://www.ncbi.nIm.nih.gov/pmc/articles/PMC7301061/
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previa a la implementacion, el 82 por ciento estuvo de acuerdo en que este método podria

usarse como una opcion.®

GARCIA N. En su estudio “EVALUACION DE SATISFACCION EN LA
IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE TELEMEDICINA EN EL
SERVICIO DE OTORRINOLARINGOLOGIA DEL COMPLEJO
ASISTENCIAL DR. SOTERO DEL RiO (CASR) DURANTE LA PANDEMIA DE
COVID-19, 2020. CONCEPCION - CHILE”

Objetivo: Evaluar la satisfaccion del paciente y del proveedor sobre el uso de
telemedicina en Otorrinolaringologia en nuestro hospital.

Meétodo: estudio prospectivo observacional donde se incluy6 a 86 pacientes atendidos
por médicos pertenecientes al Servicio de Otorrinolaringologia.

Resultado: la mayoria de los encuestados (96%) indicaron que estaban satisfechos con
su atencion. El 88% de los pacientes atendidos dijeron que era la primera vez que
utilizaban este tipo de consulta. Por otro lado, se observé que la mayoria mostro fuerte
acuerdo con las afirmaciones de que la telemedicina era facil de usar (61%), que la

volverian a usar y que la recomendarian a un familiar (69% y 98%), respectivamente)®

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

VALDIZAN E. En su estudio “INFORME TECNICO DE SATISFACCION DEL
USUARIO, METODOLOGIA SERVQUAL-HHV 2020. LIMA”,

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion del paciente con la atencidn por encuesta
virtual aplicada a los pacientes.

Meétodo: enfoque cuantitativo, disefio descriptivo no experimental, muestra transversal
correlacional, y aplicé dos preguntas a los pacientes atendidos por teleconsulta, con la
participacion de 335 pacientes.

Resultados: el 75,8% refieren sentirse satisfechos con la atencionpor teleconsulta, lo que
lo ubica en un nivel aceptable. De manera global se encontr6 en la consulta externa una

satisfaccion del 85.2% y una insatisfaccion del 14.8%, siendo ubicado en un nivel

8 Mena C., Teleconsulta en otorrinolaringologia durante la pandemia por COVID-19, nuestra experiencia. Hospital de Clinicas. Rev.
Otorrinolaringélogo. Cir. Cabeza Cuello. 2020. SCIELO. [internet]. [citado el 17 de abril del 2022]. Disponible en:
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-48162020000400411

9 Garcia N. “evaluacion de satisfaccion en la implementacion de un nuevo sistema de telemedicina en el servicio de
otorrinolaringologia del complejo asistencial Dr. sétero del rio (casr) durante la pandemia de COVID-19” Chile 2020. SCIELO.
[internet]. [citado el 17 de abril del 2022]. Disponible en: https://wwuw.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-
48162020000400403&script=sci_abstract
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aceptable, asi mismo respecto a las 5 dimensiones que se evaluaron todas tuvieron un

nivel considerado como aceptable?®,

RUIZ, E. En su estudio “CALIDAD DE ATENCION POR TELECONSULTA Y
SATISFACCION DESDE LA PERCEPCION DEL PACIENTE CON
TUBERCULOSIS DROGORESISTENTE EN TIEMPOS COVID19, 2020.
TRUJILLO”

Objetivo: Determinar la satisfaccion del paciente con tuberculosis drogo resistente
atendido por teleconsulta durante la pandemia del COVID19.

Método: tipo descriptivo no experimental de corte transversal, utilizando cuestionarios a
los pacientes atendidos por teleconsulta.

Resultados: En el CENEX TB del Hospital Regional Médico de Trujillo se encontré que
el 86,25 % de los pacientes opinaron que la calidad de atencion de la teleconsulta fue
buena, frente al 13,75% que opinaron que fue regular. Ademas, el 78,8% de los pacientes
mostro satisfaccion, mientras que el 17,5% mostré solo satisfaccion moderada, y el 3,8%
manifestd insatisfaccion. Existe una relacion estadisticamente significativa (p 0,001)
entre la calidad de la atencion de la teleconsulta y la satisfaccion del paciente, como lo
demuestra el hecho de que el 78,8 % de los pacientes que recibieron atencién durante el

COVID-19 consideraron que la atencion fue de alta calidad.?.

ARTEAGA N., En su estudio “SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE
TELEMEDICINA ATENDIDOS EN UNA EMPRESA PRIVADA DE SALUD
DURANTE LA PANDEMIA COVID 19 - CHICLAYO. 2021~

objetivo: determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos por telemedicina
durante la pandemia Covid19 en la empresa privada de Salud A365.

Método, descriptivo, transversal, no experimental, basico, de enfoque cuantitativo.
Resultado: mostraron que el 50% de los pacientes encuestados reportaron niveles
moderados de satisfaccion; también mostraron altos indices de satisfaccion en elementos
concretos (46%), confiabilidad (50%), capacidad de respuesta (38%), seguridad (52%) y

empatia (48%). Del total de pacientes encuestados (50), el 46 % de ellos afirmo estar

10 Valdizan E. “Informe Técnico De Satisfaccion del Usuario, Metodologia SERVQUAL-HHV 2020 Lima 2021. [internet].
[citado el 17 de abril del 2022]. Disponible en: http://www.hhv.gob.pe/wp-
content/uploads/ogc/2020/informes/Informe_Final_SERVQUAL_2020.pdf

1 Ruiz E., “Calidad de atencidn por teleconsulta y satisfaccion desde la percepcion del paciente con tuberculosis drogo resistente en
tiempos COVID19”, 2020 al 2021[internet]. [citado el 17 de abril del 2022]. Disponible en: http://www.hhv.gob.pe/wp-
content/uploads/ogc/2020/informes/Informe_Final SERVQUAL _2020.pdf
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satisfecho con la atencion brindada a través de la telemedicina, el 50 % de los pacientes
se mostr6 medianamente satisfecho con el desempefio del personal médico y solo el 4 %
de los mismos encuestados indicaron niveles altos de insatisfaccion con los servicios

prestados.*?.

2.1.3 ANTECEDENTES LOCALES

NAVARRO L. En su estudio: “SATISFACCION DE LAS TELECONSULTAS
DURANTE LA PANDEMIA DE COVID19, HOSPITAL REGIONAL CUSCO
2021. CUSCO”.

Objetivo: Determinar la satisfaccion de los pacientes al usar el servicio de las teleconsulta
durante la pandemia de covid19, hospital regional.

Método es una investigacion observacional descriptiva cualitativa, transversal.
Resultado que el 63,5% de los pacientes que utilizaron las teleconsulta poseen niveles
aceptables de satisfaccion, ademas el 35,4% de pacientes considera que las teleconsulta
se encuentran en proceso de desarrollo y finalmente el 1,1% considera que se deberia
mejorar el servicio de teleconsultas. Donde el 63.5% de los pacientes atendidos por
teleconsultas alcanz6 un nivel de satisfaccion aceptable con las teleconsultas; el 35.4%
considera en proceso el nivel de satisfaccion por teleconsultas y el 1.1% considera por
mejorar el nivel de satisfaccion de las consultas. Dentro de las caracteristicas
sociodemogréaficas tenemos que el 56.2% fueron mujeres, la edad promedio fue de 40 a
59 afios en un 36.7%, el 47.08% tuvo grado de instruccion secundariay el 70% pertenecia

a la zona Urbana.®?.

2.2. BASES TEORICAS

TELESALUD

La Telesalud no solo es la implantacion de tecnologia, es todo un proceso que permite la
prestacion de servicios de salud a distancia. Puede convertirse en una herramienta
estratégica de cambio organizativo para el Sistema de Salud del pais; porque al fomentar

la integracion de la informacion entre los subsistemas que lo componen, facilita la

12 Arteaga N., “Satisfaccion de los pacientes de telemedicina atendidos en una empresa privada de salud durante la pandemia COVID
19 - Chiclayo” 2021. [internet].  [consultado el 17 de abril del 2022]. Disponible en:
https://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=subject&sort_by=1&order=ASC&rpp=20&etal=-1&value=Telemedicina&starts_with=N

15 Navarro L., satisfaccion de las teleconsultas durante la pandemia de COVID 19 Hospital Regional del Cusco. tesis. Pert: Hospital
Regional del Cusco, Cusco. [internet]. 2021. [citado el 17 de abril del 2022]. Disponible en:
https://renati.sunedu.gob.pe/handle/sunedu/2689227
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adecuada coordinacién entre ellos y entre los niveles de atencion y organizacion de cada
uno en el &mbito nacional.

Asi también, la Telesalud puede facilitar el proceso de descentralizacion del Sistema de
Salud, como consecuencia de una mayor coordinacion entre sus niveles de atencion,
facilitando que la oferta de servicios de salud concentrada en las urbes pueda llegar hasta
zonas distantes. Asi mismo favorece a este proceso el proporcionar a distancia, la
actualizacién y capacitacion continua del personal de salud, consiguiendo asi que el
personal de zonas distantes no se sienta relegado ni desmotivado, eliminando la
concentracion y traslado de recursos humanos hacia las urbes.

Otro aporte importante que introduce la Telesalud, es la promocion de la participacion
ciudadana en aspectos de salud, porque proporciona la creacion de espacios para el
ejercicio de sus derechos y deberes; constituyéndose en una estrategia de comunicacién
que les provee informacion para aumentar sus niveles de educacién en esta area,
desarrollando asf la democratizacion de la salud en nuestro pais*.

CAPACIDAD TECNOLOGICA

Los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo que desarrollen prestaciones

de salud bajo la modalidad de telemedicina deben cumplir con lo siguiente:

e Se debe garantizar el suministro permanente de energia eléctrica, sistemas de
comunicaciones segun las necesidades del servicio prestado y la disponibilidad
tecnoldgica, de acuerdo al servicio instalado.

e Se deben utilizar tecnologia (hardware, software, terminales médicos, redes de datos
y telecomunicaciones) que cuenten con las condiciones técnicas de calidad,
estandares, respaldo y soporte técnico-cientifico.

e Se deben establecer estrategias dirigidas a que los elementos de las tecnologias
utilizadas no interfieran en el entorno y el uso seguro de los equipos considerando
las condiciones del medio ambiente.

e Se debe realizar el mantenimiento de los equipos de informacion y comunicacion
para garantizar la calidad de la informacion, el seguimiento de protocolos y la
continuidad del servicio. El mantenimiento se realiza de acuerdo a un plan de caracter

preventivo que incluye la revisién y calibracion de equipos, de conformidad con los

14 MINSA. Norma Técnica de Salud en Telesalud. 2009. Perd. [internet]. [citado el 17 de abril del 2022]. Disponible en:
http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1428.pdf
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requisitos e indicaciones de los fabricantes, lo cual se consigna en la hoja de vida de
cada equipo.

e Los Centros Consultantes deben contar con terminales médicos necesarios de
acuerdo al tipo de servicio ofrecido, de manera que se garantice la obtencion de la
informacién requerida por el Centro Consultor

e Cualquier terminal médico de captura que tenga contacto con el paciente, debe
cumplir con las condiciones técnicas necesarias para garantizar una atencion segura.

e Latecnologia utilizada debe proveer los requerimientos minimos para asegurar que
la informacion transmitida sea precisa, confiable y oportuna.

e Se debe contar con procedimientos para la captura, almacenamiento y transmision de
la informacion, y éstos deben ser conocidos por el personal encargado y responsable
de su aplicacion, realizdndose actividades encaminadas a verificar su cumplimiento.

e Los parametros de digitalizacion y compresién seleccionados en los equipos, durante
la captura de datos o iméagenes, deben garantizar la resolucién necesaria para permitir
el diagndstico. Los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo que
desarrollen telegestion y acciones de teleinformacion, educacion o comunicacion,
deben cumplir con los aspectos que correspondan a las aplicaciones de la telesalud
que desarrollan®*.

RECURSOS HUMANOS

El personal de salud que desempefie actividades relacionadas con la atencion de salud
bajo la modalidad de telemedicina, se rige a lo dispuesto en el articulo 22° de la Ley 26842
Ley General de Salud, debiendo contar con titulo profesional en los casos que la Ley asi
lo establece y cumplir con los requisitos de colegiacion, especializacion, licenciamiento
y demas que dispone la Ley.

El personal de salud que presta directamente el servicio bajo la modalidad de telemedicina
en los Centros Consultantes debera tener entrenamiento en el manejo de la tecnologia
utilizada.

El profesional de salud de los Centros Consultores, es un especialista (teleespecialista) en
la rama de salud a consultar, colegiado, con registro y habilitacion del colegio
correspondiente.

En el caso de personal de salud del exterior, ademas debe estar habilitado por el colegio
correspondiente en el Perd. Asi mismo, en ambos casos, debe contar con entrenamiento

en el manejo de la tecnologia utilizada.
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Las actuaciones del personal de salud en el ejercicio de la prestacion de salud bajo la
modalidad de telemedicina, se sujetan a las disposiciones establecidas en la Ley 26842
Ley General de Salud y demas normas que la reglamenten, modifiquen, adicionen o
sustituyan.

El personal de salud consultante que pide opinion al teleespecialista, es responsable del
tratamiento y de otras decisiones y recomendaciones entregadas al paciente. Sin embargo,
el teleespecialista es responsable de la calidad de la opinion que entrega, y debe
especificar las condiciones en las que la opinion es valida; estando obligado a abstenerse
de participar si no tiene el conocimiento, competencia o suficiente informacién del
paciente para dar una opinién bien fundamentada.

El profesional de la salud que utiliza la telemedicina es responsable por la calidad de la
atencion que recibe el paciente y debe optar por el uso de ésta cuando considere que es la
mejor opcion disponible. Para esta decision debe tomar en cuenta la calidad, el acceso y
el costo, basandose en el beneficio del paciente'*.

TELEMEDICINA

La OMS define la telemedicina como: “La prestacion de servicios de atencion en salud
por los profesionales de la salud, donde la distancia es un factor critico, para brindar
servicios de promocion, prevencion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacién de
enfermedades; asi como la investigacion, la evaluacion y la educacion continua de los
profesionales de la salud, todo con el fin de avanzar en la salud de las comunidades y sus
individuos™*®

Se basa en la prestacion de servicios médicos a distancia y, cada vez mas, forman parte
de la cartera de servicios de muchos servicios de salud. Existen varias modalidades de
telemedicina aplicada en la préactica clinica como la teleconsulta, el telediagndstico, o la
telemonitorizacién. Actualmente la telemedicina se utiliza en muchas especialidades
clinicas y en numerosos entornos sanitarios, que van desde las aplicaciones moviles
centradas en el paciente hasta complejas interacciones entre los médicos en los entornos
terciarios de referencia hospitalaria. Las razones por las que se decide recurrir a esta
practica parecen ir ligadas a un volumen alto de demanda para un servicio médico

concreto.

15 Organizacion Mundial de la Salud. 2010 Oportunidades y desarrollos Informe sobre la segunda encuesta mundial sobre Salud Serie
del Observatorio Mundial para la Salud - Volumen 2 Telemedicina en los Estados Miembros [Internet]. 2010 [citado el 29 de abril de
2022]. Disponible en: https://apps.who.int/iris/handle/10665/44497
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La telemedicina como sistema de cribado y derivacién de pacientes desde atencion
primaria (AP) hasta el nivel hospitalario es eficaz no solo en patologias de un gran
impacto por su gravedad, sino en otras que por su elevada prevalencia suponen una carga
asistencial importante?®,

TELECONSULTA

La Teleconsulta es la interaccion compartida de imagenes e informacion médica, donde

el diagndstico primario es realizado por el doctor en la locacion del paciente. El propdsito

es proveer una segunda opinion por un especialista remoto para confirmar el diagnéstico

0 para ayudar al médico local a llegar a un diagndstico correcto®’.

La teleconsulta es la busqueda de informacion médica o asesoramiento por parte de

personal médico local o externo, utilizando tecnologias de informacion vy

telecomunicacion. Esta puede ser desarrollada tanto entre pacientes y profesionales de la

salud como entre estos ultimos. En la actualidad es el tipo de telemedicina de mayor uso,

ya que siendo la consulta médica la base de la practica clinica de la medicina, la

teleconsulta representa aproximadamente el 35 % del uso de total de las redes de

telemedicina, compartiendo el porcentaje restante con la Teleeducacion y la

administracion. De acuerdo a Fergusson la comunicacién entre el profesional de la salud

y el paciente se puede desarrollar en via directa o por medio de terceras partes, siendo su

interaccion en sincronia o asincronia’®,

SERVICIOS DE ASISTENCIA REMOTA

El servicio de las teleconsulta esta surgiendo como una herramienta eficaz para redisefar

recursos de salud como:

e Las teleconsulta de orientacién, diagnostico, seguimiento, tratamiento vy
rehabilitacién a distancia del paciente.

e Los servicios de tele orientacion y tele monitorizacién de pacientes crénicos, que
incluyen los registros de parametros clinicos, aumentar las opciones de tratamiento
para pacientes crénicos, facilitar la atencion continuada en el hogar, animar a los

pacientes y familiares a tomar un papel activo en el manejo de su enfermedad, etc.

16 Carregal, R. Telemedicina, una nueva herramienta para la gestion del dolor. Resultados de su implementacion en una estructura
organizativa de gestion integral (EOXI). [Internet]. 2019. Espafia. [ internet]. [citado el 29 de abril del 2022]. Disponible en:
https://scielo.isciii.es/pdf/dolor/v27n2/1134-8046-dolor-27-02-00097.pdf

7 Gonzélez, D. Sistema de teleconsulta médica. 2012. Ciudad de la Habana. [internet]. [citado el 30 de abril del 2022]. Disponible
en: http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1684-18592012000100006

18 Ruiz, C. Telemedicina: Introduccidn, aplicacion y principios de desarrollo. 2007. Medellin. [internet]. [citado el 30 de abril del
2022]. Disponible en: https://www.redalyc.org/pdf/2611/261120984009.pdf
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Las estancias hospitalarias de los pacientes son més cortas y los médicos asumen un
nuevo papel como segunda linea de apoyo en un entorno profesional, a menudo
trabajando en conjunto con las enfermeras para que los pacientes sean dados de alta
al final de su estancia puedan tomar el control sobre su enfermedad y
responsabilizarse sobre ellal®.

BENEFICIOS DE LA TELECONSULTA

Como se sabe, los adultos mayores requieren mayor atencion en salud, debido a ello
existen nuevos retos que se focalizan en las enfermedades cronicas puesto que, implican
unos elevados gastos en salud sobre todo en nuestro pais donde el sistema de salud esta
financiado a través de fondos publicos; es asi que, la implementacion de tecnologia en
salud para la atencion socio asistencial nos deberia permitir mejorar la atencion integral
y brindar herramientas para la educacion en salud publica y medicina preventiva'®

El uso de la teleconsulta en la atencion de salud aporta grandes expectativas para la mejora
de la calidad asistencial y contencidn de costes porque entre otros beneficios facilita la
disponibilidad y el acceso a los servicios de salud en zonas lejanas que no seria posible
de otra forma®®

Las teleconsulta facilitan el acceso a los servicios de salud con igualdad, disminuye el
tiempo para realizar un diagnostico y/o tratamiento independientemente de la localizacién
geografica; posibilita reducir el tiempo en realizar consultas a distancia al hospital de
mayor complejidad desde atencion primaria, disminuyendo el nimero de referencias;
empodera a los profesionales de salud en términos de toma de decisiones, educacién y
habilidades tanto a nivel hospitalario como en atencién de primer nivel.®
IMPORTANCIA DE LAS TELECONSULTAS

Las teleconsultas son una tecnologia en salud compleja que se sugiere como opcion para
brindar atencion en salud. Se involucra en todas las etapas de la atencion de salud y
también puede modificar la funcion de los profesionales como por ejemplo la manera de
interaccidon entre médico-médico y médico-paciente. Asi mismo, tiene implicaciones
legales y éticas (seguridad de la informacion, consentimiento informado, responsabilidad
por parte de los profesionales al tomar de decisiones, privacidad de la informacion

clinica.!®

1% Francesc Saigi Rubid, Joan Torrent Sellens ISR, Cari Almazan Saez, Anna Kotzeva JVH. Marco de implementacion de un servicio
de telemedicina [Internet]. OPS. [citado el 02 de mayo del 2022]. Disponible en: ehealth@paho.org
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La formacion continua, el aprendizaje constante y a medida dentro de las organizaciones
de salud de los profesionales de la salud es un elemento clave para mejorar el
conocimiento técnico y cientifico que favorece el desarrollo de innovaciones
tecnoldgicas.®

El uso de la telemedicina en general es un disefio de actividad donde las interconexiones
entre los profesionales de la salud y los pacientes son mas rapidas, frecuentes y eficientes;
asi mismo, es un modelo de trabajo abierto a la innovacién y fundamentado en la continua
mejora y actualizacion.®®

IDENTIFICACION DE LAS CARACTERISTICAS DE LAS TELECONSULTAS.

a) CONECTIVIDAD DE LA TELECONSULTA

El uso de dispositivos moviles para servicios y sistemas de teleconsulta hace posible tratar
a los pacientes en una variedad de entornos a través del tiempo y el espacio, una tarea que
seria imposible sin la tecnologia.*®

El objetivo de la tecnologia de la informacion es analizar, almacenar y recopilar de
manera eficiente todos los datos que los servicios de atencion médica procesan de forma
rutinaria para difundirlos y, por lo tanto, transformar la informacion en conocimiento.
Para utilizar la telemedicina de forma eficaz, es necesario mejorar las habilidades digitales
individuales del paciente y del personal sanitario en la gestion de sistemas informaticos.
La infraestructura debe ser facil de usar tanto para los pacientes como para los
profesionales y el personal médico. También debe ser simple de mantener y facil de
aprender a operar.1®

El desarrollo de la telemedicina comienza con cambios tecnolégicos y organizacionales
para asegurar una implementacion exitosa. El uso de la telemedicina altera la forma en
que se organiza la atencion de la salud, asi como también como se financia y planifica,
orientando la integracion de servicios y reduciendo los costos al redefinir los pilares que
sustentan la atencion de la salud y equiparar los roles de los profesionales de la salud.*®
Se deben seguir las siguientes practicas fundamentales para recibir el mejor servicio via
teleconsulta:

e Conexion rapida y estable de redes de comunicacion por telefonia mavil.

e Un teléfono inteligente (Smartphone).

e Es necesario utilizar herramientas de intercambio de informacion, entre otras; que

permitan recibir el servicio.®

Todos los aspectos de la prestacién de atencién médica se ven afectados por las
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teleconsultas, que también alteran los roles de los profesionales de la salud y la forma en
que se comunican los pacientes y los médicos. El auge de las teleconsultas muestra cuan
crucialmente importante estd cambiando la comunicacién entre los profesionales de la
salud y sus pacientes porque la mayoria de los pacientes ahora tienen control sobre su
propia salud y dudan en aceptar la informacion y el tratamiento recomendado por los
profesionales de la salud.

El propdsito es apoyar los cambios de comportamiento individuales para que puedan
adaptarse al nuevo sistema de atencion. Sabiendo que el sistema de teleconsulta requiere
un trabajo multidisciplinario y la participacion de varios componentes de salud, es
fundamental utilizar sistemas de comunicacion e informacion integrales, estandarizados
y organizados que permitan compartir datos e informacion entre los servicios de salud.
Reducir el numero de derivados para evitar dafios por hospitalizacion innecesaria de
pacientes con enfermedades leves utilizando criterio médico®®.

b) SEGURIDAD EN LA TELECONSULTA

Un componente critico del desarrollo de las teleconsultas es la evaluacion de factores
relacionados con la seguridad, como la seguridad de los datos, la confidencialidad y la
privacidad.

Como una forma relativamente nueva de atencion médica, las teleconsultas
frecuentemente carecen de marcos regulatorios integrales que rijan su implementacion y
desarrollo; como resultado, se ajustan a las normas de proteccion de datos preexistentes.*8
La proteccién de datos es un reto para la implementacién de la teleconsulta; requiere que
los datos clinicos del paciente sean confidenciales y seguros. Es necesario determinar con
precision los métodos adecuados de almacenamiento de datos de pacientes para el archivo
clinico de asistencia sanitaria. También se debe especificar detalladamente las personas
encargadas de manejar la informacién relacionada con el servicio de teleconsulta; este
equipo tendra permiso para acceder a la informacion.*®

Establecer un programa de capacitacion que fortalezca la autoridad de los profesionales
de la salud involucrados con respecto a los estandares clinicos relacionados con este
tema.!®

El sistema de teleconsulta debe velar por que los pacientes conozcan sus obligaciones y
derechos. Teniendo en cuenta que los ciudadanos ven los temas relacionados con la
confianza, la seguridad y la privacidad de los datos como temas delicados, existe la
posibilidad de que estos temas se conviertan en una barrera para los ciudadanos que

utilizan el servicio de teleconsulta.®
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El procedimiento de proteccidn y resguardo de la informacion del paciente debe definir
claramente las responsabilidades de cada participante en el servicio de teleconsulta
conocer como se obtiene el consentimiento informado de los pacientes para el uso de sus
datos clinicos recabados a traves de los servicios de teleconsulta. Asegurarse de que los
pacientes y los médicos entiendan el valor de la privacidad es tener conocimiento de las
practicas adecuadas en las areas relacionadas con la seguridad y la privacidad que se
basan en los estandares legales y éticos actuales.®

Los puntos anteriores deben ser coordinados por las organizaciones que gestionan los
recursos de salud porque frecuentemente sirven como barreras para el crecimiento del
servicio de teleconsulta debido a la falta de claridad de las politicas legales especificas®®
c) EMPATIAEN LA TELECONSULTA

El profesional sanitario debe afrontar cambios coyunturales y crear nuevos mecanismos
de interaccion con los pacientes, y asi alcanzar un papel de orientador e informante acerca
de los recursos de informacion, profesionales con participacion afectiva en una realidad
ajena a ella por via telefonica a los pacientes, con la finalidad de familiarizar al paciente
con la atencién de teleconsulta y de esta forma crear un vinculo emocional y de
pertenencia con el sistema de teleconsulta®®,

Examinando de forma general este cambio en la atencion de la salud, se observa
especificamente que, por parte de los profesionales sanitarios, es sustancial tener en
cuenta tres indicadores basicos relacionados con la empatia en el proceso del uso del
servicio de teleconsulta, se detallan a continuacion®.

En primer lugar, es fundamental establecer de forma clara las funciones especificas a
desarrollar por el personal médico involucrado en el servicio de teleconsulta; asi como,
examinar las debilidades entre las funciones a desempefiar y las competencias del equipo
humano para determinar las estrategias que puedan ayudar a superarlos para una mejor
relacion entre los pacientes y el médico.®

En segundo lugar, es importante ejecutar un plan de capacitacion adecuado que el equipo
de salud requiere para cumplir su tarea, involucrando aspectos éticos, técnicos y
comunicativos.®

Todos los procesos de atencion en salud cuentan con la participacion activa de los
usuarios del servicio, y si bien las teleconsultas alteran este proceso haciéndolo menos

presencial, esta reestructuracién requiere una capacitacion y educacién previa para que el

2 Monaghesh E, Hajizadeh A. The role of telehealth during COVID-19 outbreak: A systematic review based on current evidence.
2020. [internet]. [citado el 06 de mayo del 2022]. Disponible en: https://www.researchsquare.com/article/rs-23906/v1
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paciente lo vea como su forma estandar de atencion en salud.?°

d) CONDICIONES ECONOMICAS

La introduccion del analisis economico en el campo de la salud ha permitido la
incorporacion de los conceptos de eficiencia y eficacia en la gestion global de los
recursos, el andlisis de los procesos y costes productivos y la evaluacion eficaz de los
resultados en funcidn de los costes segin su impacto en la salud, morbilidad y mortalidad,
asi como la calidad de vida.'® Un bien escaso, la salud requiere trabajo y dinero para
obtener y mantener. Para conseguirlo deberds satisfacer demandas en forma de
necesidades, lo que te costara tiempo y te obligaré a renunciar a otras cosas. Requiere una
funcién de produccion que combine efectivamente los recursos para lograr el mayor
impacto social y sirva como herramienta para lograr la equidad®®.

La expansion de los servicios de salud, particularmente en la atencién primaria, ha
previsto un aumento en la cantidad de recursos humanos, materiales y financieros que
estos servicios necesitan para llevar a cabo su funcionamiento. Para mantener los
controles financieros y econdmicos internos contra el aumento continuo de los costos, los
establecimientos de atencién de la salud también deben poder interactuar con los
organismos reguladores de la salud publica dentro de los limites de las normas
establecidas®®.

SATISFACCION

Hay varios conceptos de satisfaccion, incluyendo: Segin Mateo V. Mankeliunas, "La
satisfaccion se define como el estado de un organismo en el que los factores han alcanzado
un fin".

Ademas, Westbrook afirma que el estado emocional en cuestion surge en respuesta a la
evaluacion de esta persona?..

LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Es un componente crucial porque se relaciona con el objetivo de promover una atencion
médica de alta calidad. Desde una perspectiva psicoldgica, la satisfaccion esta ligada a la
necesidad, que es el estado de escasez, carencia 0 ausencia de algo que tiende a ser
corregido. La expresion de un ser vivo de lo que necesita para sobrevivir?? y crecer se

Ilama su necesidad. Whitaker, definen el acto de satisfaccion como una predisposicion

2L C. M. Teleconsulta en otorrinolaringologia durante la pandemia. tesis. Paraguay: Hospital de clinicas, San Lorenzo. 2020. SCIELO.
[internet]. [citado el 06 de mayo del 2022]. Disponible en: https://www.scielo.cl/pdf/orl/v80n4/0718-4816-orl-80-04-0411.pdf

22 Chesser A, Burke A, Reyes J, Rohrberg T. Navigating the digital divide: Literacy in underserved populations in the United States.
Informatics Heal Soc Care [Internet]. [citado el 08 de mayo del 2022]. Disponible en: https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/25710808/
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positiva 0 negativa a determinadas cosas o ideas. La satisfaccion del paciente se
correlaciona positivamente con el desempefio del enfermero en el trabajo, lo que
técnicamente se conoce como eficiencia o productividad, el comportamiento de basqueda
de satisfaccion.

SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELECONSULTA

Cuando se realiza la incorporacion de un servicio de teleconsultas como medio de
atencion a los pacientes, deberia plantearse su evaluacion. Es ideal que la evaluacion se
realice de forma paralela al disefio, desarrollo e implementacion del servicio de
teleconsultas; de modo que los resultados de las evaluaciones preliminares brinden
informacion sobre su efectividad en la clinica, impacto en la atencidn del paciente y asi
ajustar y valorar el funcionamiento del servicio

La mayor dificultad para el uso de las teleconsultas no radica en el desarrollo de la
tecnologia, sino en la necesidad de una organizacion que adopte los cambios que demanda
la introduccidn del servicio de teleconsultas, debidamente evaluada y planificados.®

Es decir, la utilizacion de las teleconsultas alcanzara a ser un modelo de atencion en salud
junto a politicas publicas integradas y adecuacion del equipo humano pertenecientes a las
entidades de salud, dichos cambios radicales influirdn en el nivel de satisfaccion de las
teleconsultas.®

La satisfaccion de las teleconsultas depende de la calidad de los profesionales de salud
que realizan la atencion de salud, de los pacientes y de las infraestructuras que soportan
dicha atencion, las mismas que deberian adaptarse al nuevo modelo de atencion. La
evaluacion y el monitoreo son cruciales para medir la satisfaccion, eficacia, nivel de
aceptacion y utilidad de las teleconsultas.®

Valorar el nivel de aceptacion de las teleconsultas por parte de los usuarios, mediante
encuestas de satisfaccion, es el aspecto mas evaluado en el campo de la telemedicina. Los
resultados sobre la satisfaccion de los profesionales y pacientes con las teleconsultas,
cuando se ejecuta de forma adecuada, permiten la mejora continua del disefio, eleccion o
sustitucion de equipamiento, organizacion y gestion del sistema de teleconsultas.*®
BARRERAS PARA EL USO DE TELECONSULTAS

a) ASPECTOS DE CONECTIVIDAD

Entre ellos la carencia de infraestructura tecnoldgica, la deficiente cobertura de internet
en las zonas rurales, dificultad en el uso de las plataformas digitales, el grado de

habilidades individuales con sistemas informaticos para usar el sistema.®
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b) ASPECTOS DE SEGURIDAD:

Las cuestiones de proteccion de los datos, la sequridad y la confidencialidad.?

c) ASPECTOS DE EMPATIA:

Muchas veces la falta de la existencia de un vinculo emocional con el paciente y de
pertenencia con el sistema de teleconsultas, las creencias previas sobre las bondades de
las teleconsultas, las barreras que supone derribar durante la comunicacion con el paciente
para poner en marcha el proyecto de teleconsultas, la rigidez al cambio de procedimientos
en el que los pacientes se sienten confortables y seguros por una desconocida y nueva
tecnologia, las distintas prioridades, dudas y preocupaciones de los pacientes que pueden
surgir al ponerla en préctica respecto a la consulta tradicional.®

d) ASPECTOS ECONOMICOS:

Los costos que implican el uso del proyecto, la financiacion, mantenimiento y adecuacion.
La falta de un marco normativo administrativo que establezca las tarifas del uso de la
teleconsulta es muchas veces considerada la barrera mas relevante para su
implementacion.®

2.3. MARCO CONCEPTUAL

e Telesalud: Servicios de salud prestado a distancia por personal de salud competente,
mediante las tecnologias de informacidn y comunicacion, a fin de que sean accesibles
a la poblacion.

e Telemedicina: Servicios de salud, donde la distancia es un factor critico, para el
intercambio de datos clinicos para la investigacion, evaluacion, diagnostico,
tratamiento y formacion continua de los profesionales con el fin avanzar en la salud de
los individuos, consiste en la utilizacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion para la transferencia de informacion médica con fines educativos,
terapéuticos y diagnosticos.

e Teleconsulta: Servicio de salud que se brinda superando la distancia fisica haciendo
uso de tecnologia de informacion entre el paciente y un profesional de salud.

2.4. VARIABLES

2.4.1. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES IMPLICADAS
e Caracteristicas de la teleconsulta.

e Caracteristica del trato, la utilidad, la resolucién de la consulta, seguridad y
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satisfaccion.
VARIABLE NO IMPLICADA

e Edad
e Sexo
e Nivel de estudios

e N° de personas que viven en el hogar
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VARIABLES IMPLICADAS:

DEFINICION DIMENSION INDICADOR NATURALEZA ESCALA
VARIABLE OPERACIONAL
NUmero de consulta « 1ra. consulta Cuantitativo Nominal
« 2da consulta.
« 3ra o posterior consulta.
Cualidad 0 | Lugar de la teleconsulta | « Hogar Cualitativo Nominal
circunstancia que es * Trabajo
propia o peculiar de un + Casa de familiares
determinado aspecto y _ * Campo abierto (calle) _ _
Caracteristicas de la por la cual se define o se Compaifiia durante la . Fam!l!ar q"ejcto (esgoso, huq—a) Cualitativo Nominal
teleconsulta distingue las consulta  Familiar |r_1d|recto (tlo_s, sobrinos otros)
caracteristicas en una ) (’\)l;r(;z(amlgos-as, vecinas-os ...)
teleconsulta en el centro Motivo de la Gltima « Identificacion de la enfermedad Cualitativo Nominal
de salud de Techo | teleconsulta « Seguimiento de enfermedad
Obrero. * Recibir resultado de una prueba
Seguimiento del * Si Cualitativo Nominal
paciente mediante » A veces
Ilamadas telefénicas » Nunca
Como se siente tratado  Con amabilidad Cualitativo Nominal
 Poco amable
Cualidad o circunstancia + Nada amable
gue es propia o peculiar | Utilidad de la « Muy util Cualitativo Nominal
de una persona o su | teleconsulta « Poco util
atributo por la cual se + Nada util
Caracteristicas del define o se distingue | Teleconsulta en relac_lén » Mucho mejor Cualitativo Nominal
trato, la utilidad, aspectos del trato, la | @laconsultapresencial | < lgual _
seguridad y satisfaccion | utilidad, seguridad vy — * Nada mejor — -
satisfaccion  con  la | Atencion adecuaday * Muy adecuada Cualitativo Nominal
teleconsulta en el centro | Suficiente en la * Poco adecuada
de salud de Techo telecons_u_lta » Nada adecuada _ _
Obrero tran_qunldad y * Mucho Cualitativo Nominal
' confianza de la * Poco
teleconsulta  Nada
Permite absolver dudas | « Mucho Cualitativo Nominal
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* poco
 Nada
Ensefianza para * Si Cualitativo Nominal
identificar situaciones A veces
de riesgo « Nunca
Recomendacién para * Si Cualitativo Nominal
controlar la enfermedad | « No
de manera presencial + Ninguno
seguridad y * Muy segura Cualitativo Nominal
confidencialidad de la * Poco segura
teleconsulta comparado | < Nada segura.
con la consulta
presencial
Recomendacion parala | « Silo recomendaria Cualitativo Nominal
atencion por « Muy poca recomendacion
teleconsulta  No recomendaria
Tiempo promedio de la | « Menos de 10 min. Cuantitativo Intervalo
consulta » De 10 a 20 min.
+ Més de 20 minutos
Satisfaccion  con  la | « Muy satisfecha Cualitativo Nominal

teleconsulta

* medianamente satisfecha
» Nada satisfecha
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES NO IMPLICADAS

Repositorio Digital

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES NATURALEZA ESCALA
20 — 30 afios
Edad cronoldgica en afios cumplidos 31 - 40 afios
Edad por el paciente desde el nacimiento 41 - 50 afos Cuantitativo Intervalar
hasta el instante en el que se aplica el 51 - 60 afios
instrumento. Mas de 60 afios
Son las caracteristicas bioldgicas y Masculino
Sexo fisiologicas que definen a hombres y Femenino Cualitativo Nominal
mujeres.
Es el grado maés elevado de estudios Sin estudios
realizados o en curso de la madre, Primaria
Nivel de estudios | hasta el momento en que se aplica en Secundaria Cualitativo Nominal
instrumento. Superior Universitario
Superior técnico
Es aquel constituido por un
conjunto de  personas generalmente 1 persona
N° de personas sin vinculos familiares, que hacen 2 personas Cuantitativo
que convivenen | vida en comun por 3 personas Ordinal
el hogar razones de disciplina, salud, 4 a 5 personas

ensefianza, vida religiosa, trabajo y

otras.

De 6 a mas personas

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

CAPITULO 11l
METODO
3.1. ALCANCE DEL ESTUDIO

La presente investigacion es de tipo cuantitativo, descriptivo.

e Cuantitativo: Porque la magnitud fue medida en términos numéricos ya que sus
valores se encuentran distribuidos a lo largo de una escala.

e Descriptivo: Porque permitio describir las caracteristicas de la satisfaccion con
las teleconsultas en pacientes del servicio de medicina del Centro de Salud Techo
Obrero Sicuani. Se describe en forma sistematica y ordenada las caracteristicas

del problema sin relacionar las variables de estudio.
3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es no experimental, debido a que solo se visualizaron las
variables, dimensiones e indicadores y no se realizé ningin cambio intencional, es de
corte transversal debido a que la recoleccion e informacion de la investigacion fue en un

momento determinado.

Corresponde a la Linea de la Investigacion: Enfermeria y la innovacion tecnologica

del cuidado.
3.3. POBLACION MUESTRAL

La poblacion de estudio estuvo conformada por todos los pacientes del servicio de
medicina que recibieron la atencion por teleconsulta en el centro de salud Techo Obrero,
se tomaron en cuenta los criterios de inclusion, y que de acuerdo con la unidad de
estadistica es de 110 pacientes.

Criterios de inclusién

o Pacientes mayores de 18 afios

o Pacientes en los que se llevd a cabo la teleconsulta en el afio 2022
o Pacientes sin limitaciones severas neurolinguisticas y de audicion.
o Pacientes que completen la encuesta de satisfaccion.

Criterios de exclusién

o Pacientes que no recibieron atencidn por teleconsulta,

. Pacientes con demencia senil.
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o Pacientes que no cumplan con los criterios anteriormente descritos.

3.4. TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

e Técnicas: Para el presente estudio se utilizd la técnica de la encuesta, el cual
permitioé un contacto individual con los pacientes que fueron atendidos mediante
teleconsulta en el servicio de medicina del Centro de Salud Techo Obrero.

e Instrumentos: Se utilizd un cuestionario estructurado, en base a los objetivos
planteados que se buscé alcanzar y las variables que se pretende medir la cual
consta de caracteristicas de la teleconsulta (nimero de consulta, lugar de
teleconsulta, compafiia durante la teleconsulta, motivo y seguimiento de la
teleconsulta) y caracteristicas del trato, la utilidad, seguridad y satisfaccion y

Datos Generales.

Donde fue entregado en forma personal a los pacientes que acuden al servicio de medicina
del Centro de Salud Techo Obrero, Sicuani, para que sean respondidos y se dio un tiempo

prudente de 20 minutos para completarlo.

Para el estudio se empled una encuesta estructurada que recogid la informacion de la

muestra seleccionada, que estuvo dividida en 2 partes.

Primera parte:
Se recab6 informacion sobre las caracteristicas generales y datos personales.
que consta de 4 items: Edad, sexo, nivel de estudios y nimero de personas que conviven

en el hogar.

Segunda parte.

El instrumento const6 de 17 items, dentro de ello estd dividida especificamente en 2
partes: la primera consta de las caracteristicas de la teleconsulta con 5 items y la segunda

consta de las caracteristicas del trato, utilidad, seguridad y satisfaccion con 12 items.

Los resultados se interpretaron segun en que fue estructurado el instrumento, en el mismo

orden como se presenta los items en la encuesta.

3.5. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

e Lavalidaciony confiabilidad del instrumento, fue sometida a juicio de expertos para
lo cual se eligié a 3 expertos en el tema de investigacion quienes revisaron el

instrumento presentado y brindaron sugerencias para su mejoramiento.
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e Para obtener la confiabilidad, se utiliz una prueba estadistica del Alfa de Cronbach
de 0.891 para el instrumento.
3.6. PROCEDIMIENTO Y RECOLECCION DE DATOS

Para la recopilacion de datos se procedieron a seguir los siguientes pasos

e Se solicitdé permiso al jefe del centro de salud Techo Obrero Sicuani.

e Luego se presentd la metodologia para la realizacion de la investigacion a la parte
administrativa de la organizacion con el fin de ayudar a entender el estudio que se
esta realizando.

e Se efectud la aplicacion del instrumento para la recoleccion de datos en el area de
trabajo, con todas las precauciones y protocolos de bioseguridad necesarios.

3.7. PLAN Y ANALISIS DE DATOS

Los datos obtenidos luego de la aplicacion del instrumento fueron tabulados en una hoja
de célculo Microsoft Office Excel y posteriormente migrados al software estadistico
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version 25, por tratarse de un estudio
descriptivo, se generaron los graficos para su descripcion en funcion a las variables de

estudio, luego se realizaron la interpretacion, discusion y analisis correspondiente.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco
CAPITULO IV
RESULTADOS
CARACTERISTICAS GENERALES
GRAFICON° 1

SEXO DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA QUE
RECIBIERON ATENCION POR TELECONSULTA EN EL CENTRO DE
SALUD TECHO OBRERO, CUSCO 2022

63.60%
70.00%
60.00%
50.00% 36.40%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Masculino Femenino

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréafico, se observa que, 63,6% de los pacientes encuestados son del sexo femenino

y 36,4% del sexo masculino.

Segun los datos recolectados en el Centro de Salud Techo Obrero, se percibié que las
personas que recibieron mas atencion por teleconsulta fueron las de sexo femenino, por
ser la poblacion mas predominate e interesadas en el cuidado de la salud, los de sexo

masculino restan importancia a la atencién de la salud priorizando mas el trabajo.
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GRAFICO N° 2

EDAD DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA QUE
RECIBIERON ATENCION POR TELECONSULTA EN EL CENTRO DE
SALUD TECHO OBRERO, CUSCO 2022

43.60%

45.00%
40.00%
35.00%
0,

30-00% 23.60% 23.60%
25.00%
20.00%
15.00% 8.20%
10.00%

5.00%

0.00%
De 20 a 30 afos De 31 a 40 afios De 41 a 50 afios De 51 a 59 afios

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022.

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréfico, se observa que el 43,6% de los pacientes estan entre los 31 a 40 afios y el
9,2% estan entre 51 a 59 afios.

Segun los resultados obtenidos, se evidencia que los pacientes se encuentran dentro de la
edad adulta de 31 a 40 afios de edad, el cual se debe a que a esta edad los pacientes
necesitan atencion e informacion sobre su salud y recurren y hacen uso de la tecnologia

para dicho fin.
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GRAFICO N° 3

NIVEL DE ESTUDIO DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA
QUE RECIBIERON ATENCION POR TELECONSULTA EN EL CENTRO DE
SALUD DE TECHO OBRERO, CUSCO 2022

60.00% 52.70%

50.00%
40.00% 36.40%
. 0
30.00%
0,

20.00% 9.10%
10.00% 1.80% -

0.00%

Primaria Secundaria Superior Superior
Universitario técnico

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el grafico, se observa que el 52,7% de los pacientes tiene nivel superior técnico y un

1,8% tienen nivel primario.

De los resultados se deduce que la gran parte de los pacientes tienen el nivel superior
técnico, el cual se debe a que los pacientes tuvieron la oportunidad de acceder y poder
realizar estudios superiores porque se encuentran viviendo en una zona urbana,
donde hay accesos a las instituciones educativas, en un porcentaje menor solo
refieren tener primaria esto se debe a factores econdmicos, no tener apoyo u

oportunidades en su momento.
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GRAFICO N° 4

PERSONAS QUE CONVIVEN CON LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
MEDICINA QUE RECIBIERON ATENCION POR TELECONSULTA EN EL
CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, CUSCO 2022

38.20% 20%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00% 9.10%
10.00%
5.00%

0.00%

7.30%

5.50%

1 2 3 4a5 De 6 a mas

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréfico, se observa que el 40% de los pacientes indica que convive de 4 a 5 personas

y el 5,5% convive con 2 personas en el hogar.

Segun los datos obtenidos, en el Centro de Salud de Techo Obrero, se puede deducir que
los pacientes tienen una familia conformada de 3 a 4 integrantes, donde se evidencia que
son parte de una poblacién joven, tienen acceso al uso de la tecnologia de esa manera les
posibilita realizar teleconsultas para el bienestar de la salud de sus hijos y de ellos mismos

y asi tener mas informacidn sobre la salud tanto preventivo y promocional.
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GRAFICO N° 5

CANTIDAD DE TELECONSULTAS RECIBIDAS DURANTE LOS DOS
ULTIMOS ANOS EN EL CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO,
SICUANI - CUSCO 2022

58.20%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 23.60%
20.00%
10.00%

0.00%

18.20%

1ra consulta 2da consulta 3ra o posterior
consulta

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el gréafico, se observa que el 58,2% de los pacientes recibieron solo una teleconsulta y

el 18,2% realizaron hasta tres teleconsultas.

Segun los datos obtenidos se deduce que, durante los dos ultimos afios los pacientes
realizaron solamente una teleconsulta, el cual se debe a la desconfianza que genera este
nuevo sistema y la dificultad que algunos pacientes tienen para acceder a este sistema por

falta de conocimiento.
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GRAFICO N° 6

LUGAR EN EL QUE SE CONECTO PARA SER ATENDIDO POR
TELECONSULTA EL PACIENTE QUE ACUDE AL CENTRO DE SALUD DE
TECHO OBRERO, SICUANI — CUSCO 2022

60.00%
50.90%
50.00%
40.00%
30.00% 27.30%
. (]
0,
20.00% 12.70%
9.10% I
0.00%
Hogar Trabajo Casa de Campo abierto

familiares

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el grafico, se observa que el 50,9% de los pacientes realizo la teleconsulta desde su

hogar y el 9,1% lo realizo en campo abierto.

Segun los datos obtenidos se percibe que, los pacientes se encontraban en sus hogares al
momento de realizar sus teleconsultas, el cual se debe a que tienen mayor acceso al
internet, mientras que el otro grupo de pacientes seguramente por la inseguridad de referir

sus signos y sintomas lo realizaron desde un campo abierto o en su trabajo.
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GRAFICO N° 7

PERSONA QUE ACOMPARNO AL PACIENTE AL MOMENTO DE LA
TELECONSULTA, CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI -

CUSCO 2022

80.00% 70.90%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 18.20%

0.00%

Familiar directo Familiar Otros (amigos - Nadie

(esposo, hijo-a) indirecto (tios, as, vecinas -0s)
sobrinos, entre
otros)

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el grafico, se observa que un 70,9% de pacientes encuestados no tuvo compaiiia al

momento de realizar su teleconsulta y un 1,8% estuvo acompariado.

Segun los datos recolectados se deduce que los pacientes encuestados se encuentran en
su mayoria solos al momento de realizar su teleconsulta, todo ello por recomendacién del
personal de salud, con la finalidad de llegar a un vinculo emocional y de confianza con el

paciente.
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GRAFICO N° 8

MOTIVO DE LA ULTIMA TELECONSULTA POR EL PACIENTE EN EL
SERVICIO DE MEDICINA DEL CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO,
SICUANI - CUSCO 2022

50.00% 45.50%
45.00%
40.00% 32.70%
35.00%
zg'gg:ﬁ’ 21.80%
. (]

20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Identificacion dela Seguimiento de su  Recibir resultado de
enfermedad enfermedad una prueba

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el gréafico, se observa que un 455% pacientes realizaron seguimiento de su

enfermedad; mientras que el 21,8% realizo para identificar alguna enfermedad.

Segun los resultados obtenidos se observa que la gran mayoria de los pacientes
encuestados realizaron seguimiento sobre su enfermedad para evitar que se agrave su
salud y poder resolver sus dudas, mientras que otra parte de los pacientes realizaron la
teleconsulta con el fin de identificar alguna enfermedad o molestias que aquejan su salud

y bienestar.
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GRAFICO N° 9

SEGUIMIENTO A LOS PACIENTES MEDIANTE LLAMADAS
TELEFONICAS POR PARTE DEL SERVICIO DE MEDICINA DEL CENTRO
DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI — CUSCO 2022

50.00% 45.50%

43.60%
l -10.90%
Si

i A veces Nunca

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréfico, se observa que el 45,5% de pacientes a veces reciben llamadas por parte
del servicio de medicina del Centro de Salud, mientras que un 10,9% afirmaron que nunca
recibe el seguimiento por parte del personal del servicio de medicina del Centro de Salud
Techo Obrero.

Con relacion a esta pregunta no se encontrd algun antecedente que de datos especificos y

concretos.

Segun los datos obtenidos, se evidencia que la mayoria de los pacientes indican que solo
a veces reciben seguimiento via telefonica sobre el estado de su salud, el cual se da a que
el Centro de Salud no cuenta con profesionales capacitados, mientras que otra parte de
pacientes menciona que nunca les hicieron seguimiento, el cual se debe a que no todos

los pacientes cuentan con un numero de teléfono fijo o por falta de personal en esa area.
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GRAFICO N° 10

TRATO RECIBIDO EN LA TELECONSULTA POR PARTE DEL SERVICIO
DE MEDICINA, CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI —

CUSCO 2022
80.00% 70.90%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 23.60%
5 (]

20.00% 5.50%
t0.00% -

0.00%

Con amabilidad Poco amable Nada amable

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el grafico se observa que el 70,9% de pacientes recibieron un trato amable, mientras

que el 5,5% recibieron un trato nada amable.

Segun los datos obtenidos se concluye que el trato que recibieron los pacientes por parte
de los profesionales de la salud durante la teleconsulta fue de forma amable, mientras que
otro porcentaje indica haber sido tratado sin amabilidad, el cual se debe a que ain hay

profesionales que no son empaticos con el paciente.
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GRAFICO N° 11

UTILIDAD DE LA TELECONSULTA PARA LOS PACIENTES QUE ACUDEN
AL SERVICIO DE MEDICINA DEL CENTRO DE SALUD DE TECHO
OBRERO, SICUANI - CUSCO 2022

47.20%
0,
i J '2550%

Muy util Poco util Nada util

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréafico, se observa que el 47,2% de los pacientes indicaron que es poco util el
servicio de teleconsulta, mientras que un 25,5% indicaron que el servicio de teleconsulta

es nada til.

Segun los datos obtenidos, se evidencia que de los pacientes que acuden al servicio de
medicina perciben que es poco util las teleconsultas, eso se debe a que no siempre se les
da la informacion que buscan sobre su salud, también en algunas situaciones hay
interferencias por equipo movil que ellos poseen y no llegan a entender lo que indica el

profesional de salud.
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GRAFICO N° 12

IMPRESION DEL PACIENTE SOBRE LA TELECONSULTAY LA
CONSULTA PRESENCIAL EN EL SERVICIO DE MEDICINA DEL CENTRO
DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI — CUSCO 2022

40.00% 36.40% 34.50%
35.00% 29.10%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

Mucho mejor Nada mejor Igual

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el gréafico se observa que el 34,5% considera que la atencién presencial y la
teleconsulta son iguales, mientras que el 29,1% de los pacientes sefialaron que la

teleconsulta es mucho mejor que la atencion presencial.

Segun los datos obtenidos, los pacientes que recibieron teleconsulta consideran que la
consulta presencial es igual a la teleconsulta por el vinculo que se genera entre el paciente

y el personal de salud.
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GRAFICO N° 13

ATENCION PERCIBIDA POR EL PACIENTE SOBRE LA TELECONSULTA
EN EL SERVICIO DE MEDICINA EN EL CENTRO DE SALUD DE TECHO
OBRERO, SICUANI - CUSCO 2022

41.80%
45.00%
40.00%
35.00% 30.90%
27.30%

30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Muy adecuada Poco adecuada Nada adecuada

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el grafico se observa que un 41,8% de pacientes recibieron una atencién poco
adecuada en la teleconsulta, mientras que el 27,3% recibieron una atencion nada adecuada

durante la teleconsulta.

Los resultados obtenidos se no asemejan a lo hallado por GARCIA N. en su estudio
“EVALUACION DE SATISFACCION EN LA IMPLEMENTACION DE UN
NUEVO SISTEMA DE TELEMEDICINA EN EL SERVICIO DE
OTORRINOLARINGOLOGIA DEL COMPLEJO ASISTENCIAL DR. SOTERO
DEL RiO (CASR) DURANTE LA PANDEMIA DE COVID-19” CHILE 2020.
Hallo que el 61% indicaron que la consulta es adecuada y facil, reafirmando un 69%

quienes dijeron que lo volverian a usar.

Segun los datos obtenidos, los pacientes que recibieron la teleconsulta creen que es poco

adecuada, por ser un nuevo sistema de atencién médica y no genera ain mucha confianza.
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GRAFICO N° 14

TRANQUILIDAD Y CONFIANZA PERCIBIDA POR LOS PACIENTES CON
LA TELECONSULTA EN EL SERVICIO DE MEDICINA DEL CENTRO DE
SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI - CUSCO 2022

40%
20.00% 36.40%
35.00%
30.00% 23.60%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%

0.00%
Mucho Poco Nada

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el grafico se observa que el 40% de los pacientes no tienen nada de confianza ni
tranquilidad, mientras que el 23,6% indicaron que las teleconsultas si les transmiten
mucha tranquilidad y confianza.

Segun los datos obtenidos, los pacientes afirman que las teleconsultas no son seguras y
no les da tranquilidad y confianza, esto se debe a que sienten que no estéa bien guardada

la informacion sobre su salud y sus datos en su historia clinica.
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GRAFICO N° 15

DUDAS RESUELTAS DE LOS PACIENTES EN LA ATENCION POR
TELECONSULTA, CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI -

CUSCO 2022

50.00% 45.50%
45.00%
40.00%
35.00% 29%
30.00% 25.50%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Mucho Poco Nada

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el gréfico, se observa que, el 45,5% de pacientes indicaron que pocas veces sus dudas
son resueltas y el 25,5% de pacientes afirmaron que fue mucho la resolucién de sus dudas.

Segun los datos obtenidos, los pacientes que recibieron teleconsulta creen que este
servicio, no les permite absolver todas sus dudas, debido al equipamiento (teléfono maévil)

gue poseen tanto el paciente como el médico.
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GRAFICO N° 16

IDENTIFICACION DE SITUACIONES DE RIESGO POR EL PACIENTE POR
TELECONSULTA, CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI —

CUSCO 2022
50.00% 45.50%
45.00%
40.00%
32.70%
35.00%
30.00%
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25.00% 21.80%
20.00%
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5.00%

0.00%

Si A veces Nunca

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréfico, se observa que el 45,5% de pacientes indicaron que si tuvieron una
identificacion de riesgo, mientras que el 21,8% indicaron que nunca tuvieron una

identificacion de riesgo.

Segun los datos obtenidos, los pacientes que recibieron teleconsulta creen que las
consultas les permiten identificar situaciones de riesgo en su salud, el cual se debe a que
el profesional de salud le da recomendaciones adecuadas dependiendo a la complejidad

de su salud y las consultas que realiza el paciente.
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GRAFICO N° 17

RECOMENDACION MEDIANTE TELECONSULTA AL PACIENTE PARA
QUE ACUDA AL CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI PARA
SUS CONTROLES.

70.00% 63.60%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 4.50%

0.00%

21.90%

1
Si No Ninguno

Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréfico se observa que el 63,6% de pacientes afirmaron que, si les recomendaron ir
al Centro de Salud, mientras que al 14,5 % de pacientes no les recomendaron ir para el

control su enfermedad.

Segun los datos recolectados, los pacientes encuestados que recibieron teleconsulta, si
recibieron la recomendacion de acudir al Centro de Salud para recibir sus controles y
recomendaciones sobre su salud, esto se debe por la escasa conexion del internet y

equipos moviles en el lugar donde se encuentran los pacientes.
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GRAFICO N° 18

SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD SOBRE LOS PACIENTES EN LA
TELECONSULTA DEL CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI

— CUSCO 2022
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Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el grafico se observa que el 45,5% de pacientes sefialaron que la seguridad y la
confidencialidad son poco seguras en la teleconsulta y un 23,6% de pacientes encuestados

gue confirmaron muy segura la teleconsulta.

Segun los datos recolectados se concluyen sefialando que los pacientes que recibieron
teleconsulta creen que las consulta son poco seguras por la forma de guardar sus datos e

historia clinica del paciente.
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GRAFICO N° 19

RECOMENDANCION POR PARTE DEL PACIENTE SOBRE LA
TELECONSULTA EN EL CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO,
SICUANI - CUSCO 2022
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Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el grafico se observa que un 38,2% de pacientes indicaron que es muy poco
recomendable el servicio de teleconsulta, seguido de un 30.9% indicaron que no lo

recomendarian y al afirmaron que si recomendarian la teleconsulta.

Segun los datos recolectados se afirma que los pacientes que recibieron teleconsulta no
recomiendan mucho la teleconsulta por ser una nueva modalidad de atencion y ain no se

cuenta con el equipamiento adecuado.
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GRAFICO N° 20

DURACION DE LA ATENCION POR TELECONSULTA POR PARTE DEL
SERVICIO DE MEDICINA, CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO,
SICUANI - CUSCO 2022
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Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS
En el gréfico, se observa que el 61,8% de pacientes manifestaron que tuvieron una
atencion de teleconsulta que duro menos de 10 minutos, mientras que un 16,4% del total

de encuestados indicaron que su teleconsulta duro entre 10 a 20 minutos.

Los resultados encontrados no se asemejan a lo hallado por GARCIA N. en su estudio
“EVALUACION DE SATISFACCION EN LA IMPLEMENTACION DE UN
NUEVO SISTEMA DE TELEMEDICINA EN EL SERVICIO DE
OTORRINOLARINGOLOGIA DEL COMPLEJO ASISTENCIAL DR. SOTERO
DEL RIO (CASR) DURANTE LA PANDEMIA DE COVID-19” CHILE 2020; quien
hall6 que el 5% logro ahorrar entre 1y 3 horas de trayecto utilizando esta modalidad de

consulta 'y un 35% mas de 3 horas.

SegUn los datos obtenidos se evidencia que los pacientes tuvieron una duracion menor a 10
minutos durante su teleconsulta, debido al poco vinculo emocional generado por el

profesional de salud, como también por la dificultad en la conexidn que es inestable.
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GRAFICO N° 21

SATISFACCION CON LA TELECONSULTA EN EL SERVICIO DE,
MEDICINA, CENTRO DE SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI - CUSCO

2022
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Fuente: Cuestionario aplicado por la investigadora 2022

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el gréfico se observa que el 43,6% de encuestados indicaron que estan medianamente
satisfechos con la teleconsulta, mientras que el 29,1% indicaron no estar satisfechos con
la teleconsulta, a diferencia de lo sefialado un 27,3% de encuestados afirmaron estar muy

satisfechos con el servicio de teleconsulta.

Los resultados encontrados no se asemejan a lo hallado por RUIZ V. en su estudio
“EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN LA
TELECONSULTA DURANTE LA PANDEMIA POR COVID-19”; quien hall6 que
el 95,44% de los pacientes mencionaron estar satisfechos o muy satisfechos con la

teleconsulta

Segun los datos recolectados, la mayor parte de los pacientes se sienten medianamente
satisfechos refiriendo que esta nueva modalidad de atencion, no les permite resolver sus
dudas por la inestabilidad de las redes, sumandose a ello la falta de empatia por parte del

profesional de salud y la falta de equipos moviles por parte del paciente.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1 DESCRIPCION DE LOS HALLAZGOS MAS RELEVANTES Y
SIGNIFICATIVOS

La teleconsulta, a veces denominada consulta remota o telesalud, se refiere a las

interacciones que ocurren entre un médico y un paciente con el fin de proporcionar

asesoramiento diagnostico o terapéutico a través de medios electronicos.

Con respecto al objetivo general: Identificar las caracteristicas de la satisfaccion
con las teleconsultas en pacientes del servicio de medicina, centro de salud de Techo
Obrero Sicuani - Cusco 2022, los resultados con mayor relevancia en funcion a las
caracteristicas generarles de los pacientes, el 63.6% de los encuestados fueron de
sexo femenino, estan en un rango de edad de 31 y 40 afios con el 43.6% del total, el
52.7% de las mismas indican tener un nivel de estudio técnico superior, las
encuestadas viven por lo general de 4 a 5 personas con el 40%, el 50.9% menciona
que el lugar donde realizaron la consulta fue en su hogar, el 70.9% mencién que nadie
les acompario durante su Ultima teleconsulta, el 47.3% mencionan que la teleconsulta
les fue poco util, por dltimo, se indica que los usuarios indican estar mediamente
satisfechos con el servicio de teleconsulta con el 43.6%.

Con respecto al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas generales de los
pacientes de medicina atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero
Sicuani, Cusco — 2022, los resultados con mayor relevancia en funcion a las
caracteristicas generarles de los pacientes, el 63.6% de los encuestados fueron de
sexo femenino, también se observa que los encuestados estan en un rango de edad de
31y 40 afos con el 43.6% del total, por otro lado el 52.7% de las mismas indican
tener un nivel de estudio técnico superior, también se observa que en el hogar de las

encuestadas viven por lo general de 4 a 5 personas con el 40%.
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Con respecto al objetivo especifico 2: Analizar las caracteristicas de la teleconsulta
de los pacientes de medicina atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo
Obrero Sicuani, Cusco — 2022, los resultados con mayor relevancia fueron, en
funcion a la cantidad de teleconsultas el 58.2% indican que efectuaron una consulta
en el centro de salud, asimismo el 50.9% menciona que el lugar donde realizaron la
consulta fue en su hogar, por otro lado, el 70.9% mencion que nadie les acompafio
durante su ultima teleconsulta, también indican que el motivo principal de su
teleconsulta fue a causa del seguimiento de enfermedad con un 45.5%, por ultimo, el
45.5% mencionan que después de la teleconsulta a veces le hacen un seguimiento

mediante llamadas telefénicas.

Con respecto al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas del trato al
paciente, la utilidad, modo de resolucion, seguridad y satisfaccién de los pacientes
de medicina atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani,
Cusco — 2022, los resultados con mayor relevancia fueron, el 70.9% de los
encuestados indican que durante la teleconsulta el trato recibido fue con amabilidad,
también el 47.3% mencionan que la teleconsulta les fue poco util, asimismo el 36.4%
indica que da igual si la consulta es presencial o virtual, por otro lado, el 41.8% de
los encuestados indica que la atencién recibida por parte de los especialistas fue poco
adecuada, también los encuestados indican que el 40% no se siente tranquilo ni les
brinda confianza la teleconsulta esto perjudica a calidad de atencion de los mismos,
de igual manera se menciona que el 45.5% no logra resolver sus dudas cuando realiza
la teleconsulta, el 45.5% de los encuestados mencionan que por lo general en la
teleconsulta le ensefian a identificar situaciones de riesgo en su salud, por Gltimo, se
indica que los usuarios indican estar mediamente satisfechos con el servicio de

teleconsulta con el 43.6%.
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5.2 LIMITACIONES DEL ESTUDIO
Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se identificaron algunas

limitaciones como, la disposicion de tiempo de los usuarios para poder aplicar los
cuestionarios, dicha limitacion pudo solucionarse mediante el dialogo y planificacion
de la investigadora y la poblacion de estudio, por otro lado, otra de las limitantes fue
que no se encontrd informacion actualizada referente a la teleconsulta, para ello los
antecedentes de estudio tuvieron un aporte para el desarrollo del estudio.

5.3 COMPARACION CRITICA CON LA LITERATURA EXISTENTE

De acuerdo al objetivo general: Identificar las caracteristicas de la satisfaccion con
las teleconsultas en pacientes del servicio de medicina, centro de salud de Techo
Obrero Sicuani - Cusco 2022, se muestra que el 63.6% de los encuestados fueron de
sexo femenino, estan en un rango de edad de 31 y 40 afios con el 43.6% del total, el
52.7% de las mismas indican tener un nivel de estudio técnico superior, las
encuestadas viven por lo general de 4 a 5 personas con el 40%, el 50.9% menciona
que el lugar donde realizaron la consulta fue en su hogar, el 70.9% mencion que nadie
les acompafio durante su Gltima teleconsulta, el 47.3% mencionan que la teleconsulta
les fue poco util, por ultimo, se indica que los usuarios indican estar mediamente
satisfechos con el servicio de teleconsulta con el 43.6%, dichos resultados coinciden
con el trabajo de Mena en el 2020 que indica que la teleconsulta disminuyo la
necesidad de consulta presencial, el grado de aceptacion del sistema de teleconsulta
es elevada, traducidos en los altos indices de satisfaccion y aceptacion de la
modalidad por su parte Leivar en el 2020 en su trabajo indica que el grado de
satisfaccion global con la teleconsulta fue de 61,5% considero la teleconsulta como
una «opcion de asistencia sanitaria pasada la crisis sanitaria mientras el 39,5% no

considera a las teleconsulta como opcion.
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De acuerdo al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas generales de los
pacientes de medicina atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero
Sicuani, Cusco — 2022, los resultados con mayor relevancia en funcion a las
caracteristicas generarles de los pacientes, el 63.6% de los encuestados fueron de
sexo femenino, también se observa que los encuestados estan en un rango de edad de
31y 40 afos con el 43.6% del total, por otro lado el 52.7% de las mismas indican
tener un nivel de estudio técnico superior, también se observa que en el hogar de las
encuestadas viven por lo general de 4 a 5 personas con el 40%, dichos resultados
coinciden con el trabajo de Leivar en el 2020, donde se indica que el grado de
satisfaccién global con la teleconsulta fue de 61,5% considero la teleconsulta como
una «opcién de asistencia sanitaria pasada la crisis sanitaria mientras el 39,5% no
considera a las teleconsulta como opcidn, por su parte Mena en el 2020 en su trabajo
indica que la teleconsulta disminuyd la necesidad de consulta presencial, el grado de
aceptacion del sistema de teleconsulta es elevada, traducidos en los altos indices de

satisfaccion y aceptacion de la modalidad.

De acuerdo al objetivo especifico 2: Analizar las caracteristicas de la teleconsulta de
los pacientes de medicina atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero
Sicuani, Cusco — 2022, los resultados con mayor relevancia fueron, en funcién a la
cantidad de teleconsultas el 58.2% indican que efectuaron una consulta en el centro
de salud, asimismo el 50.9% menciona que el lugar donde realizaron la consulta fue
en su hogar, por otro lado, el 70.9% mencion que nadie les acompafio durante su
ultima teleconsulta, tambiéen indican que el motivo principal de su teleconsulta fue a
causa del seguimiento de enfermedad con un 45.5%, por ultimo, el 45.5% mencionan
que después de la teleconsulta a veces le hacen un seguimiento mediante llamadas

telefénicas, dichos resultados coinciden con el trabajo de Quevedo en el 2019, donde
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se indica que el 90% de los estudiantes consideré muy motivadora la metodologia de
ensefianza basada en la telemedicina mientras el 10% considero que no y el 82,5%
considerd que esta metodologia favorece la integracion de los contenidos como
también el 18,5 considero que esta metodologia no favorece, por su parte Garcia en
el 2020 en su trabajo indica que un 55% de los encuestados refirio haber ahorrado
entre 1y 3 horas de trayecto utilizando esta modalidad de consulta y un 35% mas de
3 horas. Un 98% volveria a usarla y la recomendaria a familiares o amigos. En los

proveedores, el 98% estuvo satisfecho con la teleconsulta y 89% con la plataforma.

De acuerdo al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas del trato al paciente,
la utilidad, modo de resolucidn, seguridad y satisfaccion de los pacientes de medicina
atendidos por teleconsulta, centro de Salud Techo Obrero Sicuani, Cusco — 2022, los
resultados con mayor relevancia fueron, el 70.9% de los encuestados indican que
durante la teleconsulta el trato recibido fue con amabilidad, también el 47.3%
mencionan que la teleconsulta les fue poco util, asimismo el 36.4% indica que da
igual si la consulta es presencial o virtual, por otro lado, el 41.8% de los encuestados
indica que la atencion recibida por parte de los especialistas fue poco adecuada,
también los encuestados indican que el 40% no se siente tranquilo ni les brinda
confianza la teleconsulta esto perjudica a calidad de atencién de los mismos, de igual
manera se menciona que dichos resultados coinciden con el trabajo de Ruiz en el
2021, donde se indica segun la investigacion de Arteaga de 2021, del total de
pacientes encuestados ( 50), el 46 % de ellos afirmo estar satisfecho con el nivel de
atencion que recibio. Esto contrasta con el 13,75% de pacientes que perciben la
calidad de la atencidn brindada por teleconsulta durante el COVID -19 en el CENEX

TB del Hospital Regional Médico de Trujillo como siendo bueno.
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5.4 IMPLICANCIAS DEL ESTUDIO.

De acuerdo con los resultados se logrd identificar un conjunto de elementos
necesarios para la adecuada atencion de salud mediante la teleconsulta, como
acompariamiento, apoyo, capacitaciones en el uso de plataformas virtuales, entonces
se indica que el objetivo de la telemedicina, un servicio que se establecié hace unos
afios, es brindar servicios médicos mediante el uso de la tecnologia y la
comunicacion. Este método fue desarrollado para que las personas que se encuentran
lejos puedan recibir la atencion médica necesaria, asimismo es un método facil de
Ilegar a las personas que se encuentran lejos o que presentan algunas discapacidades

para poder movilizarse.
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CONCLUSIONES

» Caracteristicas generales de los pacientes que acuden al servicio de medicina, Centro
de Salud Techo Obrero. El 43,6% tienen entre 31 a 40 afios de edad, 63,6% son de
sexo femenino, el 52.7% tienen el nivel superior técnico y el 40% tienen de 4 a 5

integrantes.

» Caracteristicas de la teleconsultas: 58,2% realizaron la primera teleconsulta, el 50,9%
realizaron desde el hogar, 70,9% sin compaiiia, 45,5% realizaron por el seguimiento
a una enfermedad y el 45,5% a veces realizan el seguimiento mediante llamadas

telefénicas.

» Caracteristicas del trato, utilidad, seguridad y satisfaccion: 70,9% tratados con
amabilidad, 47,2% poco util, 36.4% nada mejor a lo referido a las consultas
presenciales, 41,8% atencion poco adecuada, 40% nada de confianza y tranquilidad,
45,5% pocas veces permite absolver dudas, 45,5% si ensefia a identificar riesgos,
45,5% brinda poca seguridad, 38,2% muy poca recomendacién en la atencion y el

61,8% atencidon menos de 10 minutos.

> Satisfaccion en relacion a las caracteristicas de la teleconsulta: 43,6% medianamente

satisfechos, el 29,1% nada satisfechos y 27,3% estan muy satisfechos.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

SUGERENCIAS

AL PERSONAL DE SALUD

e Tener en cuenta el tema de las teleconsultas, ya que, en el periodo de emergencia
sanitaria, fue de relevancia para poder tener un control masivo y de manera remota
de los pacientes que ya se tenian y de las personas que necesitaban un diagndstico
respecto a los sintomas del COVID.

e Tener una evaluacién constante y sobre todo brindar de la tecnologia
correspondiente para que las teleconsultas puedan ser mas eficientes y claras y se
logre el cometido para el cual fue disefiado.

e Considerar capacitaciones y charlas constantes para el personal que se dedica a la
atencion de teleconsultas, con la finalidad de poder tener un personal mas
preparado y que tenga la capacidad de poder afrontar esta labor, asi mismo
concientizar al personal que deben ser mas pacientes y calmados con los usuarios
ya que debido a sus dolencias tienden a ser nerviosos.

e Realizar una evaluacién a los pacientes que son atendidos por los operadores de
teleconsultas, con la finalidad de saber cuan satisfechos se encuentran con el

servicio, de esta manera saber que falencias se tienen y en que mejorar.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA
ENCUESTA DE SATISFACCION
TEMONITOREQ/TELEORIENTACION DOMICILIARIA

Sr. Sra. el presente cuestionario es con fines de realizar un trabajo de
investigacién en la E.P. de enfermeria realizado con ¢l objetivo de recolectar
informacion, Identificar las caracteristicas de la satisfaccion con las teleconsuita
en el servicio de medicina lo que pido a usted responda a cada una de las
preguntas con la seriedad y veracidad que corresponda ya que de ello depende

alcanzar el objetivo, de ante mano quedo muy agradecida por su colaboracion

A continuacién, se le solicita marcar con una x segun usted considers

conveniente.
1.1 Datos generales
1 Identifique su sexo

A) Masculino
R] Femenino

2 (En qué grupo de edad se encuentra?

A) 20 - 30 anos
B 31-40 anos
C) 41 -50 anos
D) 51 - 59 anos
E) Mas de 60 anos

3 ,Cudl es su Nivel de estudios?

A) Sin estudios

B) Primaria

C) Secundaria

D) Superior universitario
& Superior técnico

4 }Cudl es el N° de personas que conviven en el hogar?

A) 1

B) 2

}XQS
D)4as

E) De 6 a mas
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1.2 Caracteristicas de la teleconsulta.

5 Durante los 2 Gltimos anos: ;Cuantas teleconsultas realizo?
A) 1ra. consulta
R) 2da consulta.
C) 3ra o posterior consulta.

6 ¢(En qué lugar se conectd para su Gltima teleconsulta?

A) Hogar

B) Trabajo

C) Casa de familiares
D) Campo abierto (calle)

7 ¢ Quien le acompand durante la ultima teleconsulta?

A) Familiar directo (esposo, hijo-a)

B) Familiar indirecto (tios, sobrinos otros)
C) Otros (amigos-as, vecinas-os ...)

D), Nadie.

8 ¢Cual fue el motivo de la ultima teleconsulta?

A

Sl

Identificacion de la enfermedad
Seguimiento de enfermedad
) Recibir resultado de una prueba

@)

9 Después de la teleconsulta, ¢ le hacen seguimiento mediante
llamadas telefénicas?

X Si
B) A veces
C) Nunca

1.3 Caracteristicas del trato, la utilidad, seguridad y satisfaccion
10 Durante la teleconsulta ; cual fue el trato que recibié?
X) Con amabilidad

B) Poco amable
C) Nada amable

11 ¢Le parece util la teleconsulta?

A) Muy atil
B, Poco util
C) Nada datil
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12 ;Cree que la teleconsulta es mejor que la consulta presencial?

A) Mucho mejor

Bj Igual

C) Nada mejor

13 ;La atencion que recibio por teleconsulta fue adecuada y
suficiente?

A) Muy adecuada
B} Poco adecuada
C) Nada adecuada

14 ;La teleconsulta le tranquiliza y le brinda confianza?

A) Mucho

B} Poco

C) Nada
15 ¢ La teleconsulta le permite resolver sus dudas?

A) Mucho

B poco
C) Nada

16 ¢Por teleconsulta le ensenan a identificar situaciones de riesgo en
su salud?

M si
B) A veces
C) Nunca

17 ¢Mediante la teleconsulta, le recomendaron que acudan al hospital
para control de su enfermedad?

Si
B) No
C) Ninguno

18 ¢ Para usted la teleconsulta igual de segura y confidencial que en
consulta presencial?

A) Muy segura
Poco segura
C) Nada segura.
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19 jRecomendaria Ud, La teleconsulta a pacientes que acuden al
centro de salud?

A) Silo recomendaria
B Muy poca recomandacion
C) No recomendaria

20 LEn promedio de cuanto duro el tiempo de la teleconsulta?

A) Menos de 10 min
B) De 10 a 20 min
C) Mas de 20 minutos

21 ¢Se siente usted satisfecho con la teleconsulta?
A{ Muy satisfecho

8). medianamente satisfecho
C) Nada satisfecho
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

HOJA DE PREGUNTAS PARA LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Titulo del proyecto: “CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION CON LAS

TELECONSULTAS, EN PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA, CENTRO DE
SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI - CUSCO 2022"

. | ESCALADE
| N° ' CONCEPTO A EVALUAR VALIDACION
T _[1T]2T3Ta
| 1 | Considera Ud. que los items planteados en &l instrumento 4
[__ lleguen a medr lo planteado en los objelivos del estudio
2 | Considera Ud. que el nimero de ilems consignados en el
instrumento son suficientes para medir lo gue consigna el /
| | objelvo. -
3 | Considera Ud. que la forma de obtencion de la muestra del /
esludio es adecuada. _N
4 | Considera Ud. que, si vuelve a aplicar el instrumento en mas P
|| de una ocasion, los resullados seran similares. A
1 5 " Considera Ud. que la Operacmnahzacion y el instrumento /
| | guarda relacion logica
6 | Considera Ud. que las allernativas a las preguntas de estudio
* estan adecuadamente lormuladas /
7 | Considera Ud. que la forma en la cual se ha planteado el P
instrumento es |a adecuada.
8 Considera Ud que el fondo del instrumento es coherente con /
los objetivos del estudio. £
9 | Estima usted que las puntuaciones de medicion asignadas son
| pertinentes para lograr los objetivos materia de estudio 2

Escala de validacion: 1=inadecuado, 2=poco adecuado, 3=regularmente
adecuado 4=adecuado.

1. ¢(Qué aspecto habria que modificar o que aspectos tendrian que

incr fmentarse o suprimir? "
/5 EAVILLLN ¢ B lllldin 1[ (u(a/.l Ve / [/;,u”u;' >

(24314 (X e»/ Y2474 z[u: /\/uu;nZu,O

SZ'. ” ' 54 ‘s‘sf;.!.ig
j/(///- ”(CL&

V(IUMJ\ ‘ln mmi I
AAPATUS G on | o b i O St 11‘““""

firmay sello del validador
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

HOJA DE PREGUNTAS PARA LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo del proyecto: "CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION CON LAS
TELECONSULTAS, EN PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA, CENTRO DE
SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI - CUSCO 2022~

ESCALA DE
N® CONCEPTO A EVALUAR VALIDACION
4 (1121314
1 Considera Ud. que los tems planteados en el instrumento l ').:
_lleguen a medur lo planteado en los ebhjetivos del estudio ! |
2  Considera Ud que el numero de items consygnados en el |
nstrumento son suficientes para medie o que consigna el | ‘\
. objetivo
3 Considera Ud que la forma de oblencion de ia muestra del ,’
_estudio es adecuada ’
4 Considera Ud que, st vuelve a aplicar el instrumento en mas | :
L . de una ocasion, los resultados seran similares ‘ ‘ ¢
5 ' Considera Ud que la Operacionalizacion y el instrumento !
| . guarda relacion logica | |
6 Considera Ud que las alternativas a las preqguntas de estudio |
' _estan adecuadamente formuladas !
7 Considera Ud que la forma en la cual se ha planteado el | ]
nstrumento es la adecuada
¥ 8 " Considera Ud que el fondo del instrumento es coherente con :
. los objetivos del estudio
f 9 Estima usted que las puntuaciones de medicion asignadas son i [ i\
_ pertinentes para lograr los objetivos matena de estudio | ] . C— \

Escala de validacion: 1=inadecuado, 2=poco adecuado, 3=regularmente
adecuado 4=adecuado.

1. (Qué aspecto habria que modificar o que aspectos tendrian que
incrementarse o suprimir?

'A".
DrOrision S Poetilla
0 Vo R0
—amIT

firma y sello del validador
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HOJA DE PREGUNTAS PARA LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Titulo del proyecto: “CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION CON LAS
TELECONSULTAS, EN PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA, CENTRO DE
SALUD DE TECHO OBRERO, SICUANI - CUSCO 2022~

o — : ~ ESCALADE

N | CONCEPTO A EVALUAR { VALIDACION
L (112314
1 | Considera Ud que los items planteados en el instrumento
| lleguen a medir lo planteado en los objetivos del estudio
2 | Considera Ud. que el numero de items consignados en el
| instrumento son suficientes para medir lo que consigna el | . \
___| objetivo |
3 | Considera Ud. q\m ‘la forma de obtencion de la muestra del |
| estudio es adecuada. i
4 | Consxdr :ra Ud. que, si vuelve a aplicar el instrumento en mas |
; de una ocasion, los resultados seran similares. [ |

5 | Considera Ud. que la Operacionalizacién y el instrumento |
| guarda relacion l6gica - - N S
6 Considera Ud que las alternalivas a las preguntas de estudio ‘
i | estan adecuadamente formuladas |
'7 | Considera Ud que la forma en la cual se ha phnleado el |

7
| Inslrumento es la acecuada . - ‘ ,
"B | Considera Ud que el fondo del instrumento es coherente con |
los objetivos de Ir_c!u,:f _ ( v
9 | Estima u'!rdq elas pur!uar ones de medic sn asignadas son |
| pertinentes para lograr los objetivos matera de estudio “ .

Escala de validacién: 1=inadecuado, 2=poco adecuado, 3=regularmente
adecuado 4=adecuado.

1. (Qué aspecto habria que modificar o que aspectos tendnan que
incrementarse o suprimir?

/..\.

comes—— ..,_a

firma y sello del validador
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLES

METODOLOGIA

¢Cuales son las caracteristicas de la
satisfaccion con las teleconsultas en
pacientes del servicio de medicina, centro
de salud de Techo Obrero Sicuani - Cusco
20227

Identificar las caracteristicas de la
satisfaccion con las teleconsultas en
pacientes del servicio de medicina, centro
de salud de Techo Obrero Sicuani - Cusco

2022.

PROBLEMAS ESPECIFICO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ ;Cuéles son las caracteristicas generales
de los pacientes de medicina atendidos
por teleconsulta, centro de Salud Techo
Obrero Sicuani, Cusco - 20227

e ;Cudles son las caracteristicas de la
teleconsulta recibida por los pacientes de
medicina atendidos por teleconsulta,
centro de Salud Techo Obrero Sicuani,
Cusco - 2022?

e ;Cudles son las caracteristicas del trato al
paciente, la utilidad, modo de resolucién,
seguridad y satisfaccion de los pacientes
de medicina atendidos por teleconsulta,
centro de Salud Techo Obrero Sicuani,
Cusco - 2022?

¢ Describir las caracteristicas generales de
los pacientes de medicina atendidos por
teleconsulta, centro de Salud Techo
Obrero Sicuani, Cusco — 2022

e Describir las caracteristicas de la
teleconsulta recibida por los pacientes de
medicina atendidos por teleconsulta,
centro de Salud Techo Obrero Sicuani,
Cusco — 2022

e Describir las caracteristicas del trato al
paciente, la utilidad, modo de resolucién,
seguridad y satisfaccion de los pacientes
de medicina atendidos por teleconsulta,
centro de Salud Techo Obrero Sicuani,
Cusco — 2022

VARIABLES IMPLICADAS
Caracteristicas de la teleconsulta.
Caracteristica del trato, la utilidad,
la resolucion de la consulta,
seguridad y satisfaccion.

VARIABLE NO IMPLICADA

Caracteristicas del paciente.

ALCANCE DEL ESTUDIO
e Descriptivo

DISENO DE LA
INVESTIGACION

¢ no experimental, cuantitativo

Poblacion
e 110 pacientes

Muestra
¢ 110 pacientes

Técnica
e Encuesta

Instrumento
e Cuestionario
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SOLICITO: PERMISO PARA APLICAR
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

OBT. DELIA CATATI CINSAYA

Yo, Liset Katherine Macedo Yuca, bachiller de la
escuela profesional de enfermeria de la Universidad
Andina del Cusco, identificado con DNI 48782030,
domiciliado en Av. Tupac Amaru. Ante Ud.
Respetuosamente me presento y expongo lo

siguiente.

Que teniendo la necesidad de realizar el trabajo de investigacion:
“CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION CON LAS TELECONSULTAS,
EN PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA, CENTRO DE SALUD TECHO
OBRERO SICUANI- CUSCO 2022" Para optar al Titulo profesional de
Enfermeria de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad
Andina del Cusco, investigacion que tiene como objetivo, Identificar las
caracteristicas de la satisfaccion con las leleconsulta en pacientes del servicio de
medicina, por lo que solicito su autorizacion para aplicar el instrumento a los
usuarios que acuden al centro de salud que usted dignamente dirige y lograr el
objetivo antes indicado, es importante indicarle que todo lo que se recoja como
informacion sera unicamente utilizada como dato estadistico para el Logro de

los objetivos y se guardara confiabilidad de la informacién brindada, para lo

cual se adjunta:

- Matriz de consistencia del proyecto de investigacion
- Instrumento de investigacion.

- Consentimiento informado

Esperando ser atendida en mi peticion, agradeciendo por anticipado su

colaboracion,

o ,L /%, .......
';EIEQI(A- k‘_\ﬂL‘\/- ""69‘ Q> geRlA

TSR IO
gNFEﬁ

Llse({ Katherine Macedo Y it
Bachiller en Enfermena EP 16 .
§s
“ o \"\
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CONCENTIMIENTO INFORMADO

Yo, en mi condicion de usuario del centro de salud de Techo Obrero, participo
de manera consciente y voluntaria llenando el cuestionario sobre la
investigacion que se viene llevando a cabo por la Bachiller de la Universidad
Andina del Cusco Liset Katherine Macedo Yuca, que lleva por titulo
“CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION CON LAS TELECONSULTAS,
EN PACIENTES DEL SERVICIO DE MEDICINA, CENTRO DE SALUD TECHO
OBRERO SICUANI- CUSCO 2022", y que luego de haber sido informado
sobre los fines y objetivos, conociends de que los datos serdn usados
Unicamente en este trabajo de invesligacion y scran fratados con reserva y total
anonimato para lo que doy mi CONSENTIMIENTOQ INFORMADO y en fe de lo
cual dejo mi firma y huella digital.

s F . L 1
Sicuani /’—(é tl/fi,‘,,/»'!;é—-" el , 2022

(L - |
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CONFIABILIDAD DEL INTRUMENTO

Para la confiabilidad del instrumento se utiliz6 el Alpha de Cronbach, que se encarga
de determinar la media ponderada de las correlaciénales entre las variables (o items) que
forman parte de la encuesta.

Formula;
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Donde:
a: Alfa de Cronbach
k: Numero de items del instrumento
Vi: Varianza de cada item.

Vt: Varianza Total

Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Vélido 110 100,00
Excluido® 0 0
Total 110 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,891 21

El valor de Alpha de Conbrach cuanto mas se asemejé a su valor maximo, 1, mayor
es la fiabilidad de escala. Del programa SPSS se obtuvo un Alfa de Conbrach de 0.891, nos
sefiala que cuando el coeficiente alfa es > 7; es aceptable por tal motivo el instrumento es

confiable y valido.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




