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NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA TELEMEDICINA EN PACIENTES
( CON COVID-19 EN HOSPITAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, ESSALUD
CHICLAYO-2021

Resumen

El objetivo principal del estudio fue determinar el nivel de satisfaccion respecto a la
telemedicina en pacientes COVID-19 en el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Essalud
Chiclayo-2021, Fue un estudio transversal cuantitativo y descriptivo de disefio no
experimental con 236 pacientes y 80 usuarios de servicios de telemedicina; segun los
resultados, el 82,5% de los usuarios esta satisfecho con un buen nivel de comunicacion, se
encuentran satisfechos con un nivel bueno de la dimensién de comunicacién, el 77,5% con
un nivel bueno de la dimensién de empatia, el 68,8% con una dimensién de conectividad, el
28,75% con una dimension de seguridad y el 83,8% con una dimension de fidelizacion.
Concluyendo que si los pacientes estaban muy satisfechos al decir que recibieron una
atencion adecuada, reflejando que el cuidado enfermero que se brindd a los pacientes de
telemedicina se enfocé en una atencién holistica, encontrandose problemas como la
congestion de comunicacion, escasez recursos humanos y algunos problemas de asesoria
psicolégica, social y espiritual, ,considerando que cuidar es un deber humano, acompanar,

sustituir completamente o parcialmente durante el proceso de la enfermedad.

Palabras clave: Tele-enfermeria, satisfaccion del paciente, COVID-19.
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Abstract

The main objective of the study was to determine the level of satisfaction with regard to
telemedicine in patients COVID-19 in the Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Essalud
Chiclayo-2021, It was a quantitative and descriptive cross-sectional study of non-experimental
design with 236 patients and 80 users of telemedicine services; According to the results,
82.5% of the users are satisfied with a good level of communication, they are satisfied with a
good level of the communication dimension, 77.5% with a good level of the empathy
dimension, 68.8% with a connectivity dimension, 28.75% with a security dimension and 83.8%
with a loyalty dimension. Concluding that if the patients were very satisfied in saying that they
received adequate care, reflecting that the nursing care provided to telemedicine patients was
focused on holistic care, finding problems such as communication congestion, shortage of
human resources and some problems of psychological, social and spiritual counseling,
,considering that caring is a human duty, accompanying, replacing completely or partially

during the process of the disease.

Key words: Tele-nursing, patient satisfaction, COVID-19.



. INTRODUCCION

El virus COVID-19 se ha propagado a mas de 100 paises, causando cambios
desmesurados en la poblacion y que hubo un dilema salud publica a nivel mundial, nacional
y local. " Debido a la propagacién excesiva del virus y alta morbilidad y mortalidad, la
poblacion esta buscando nuevos métodos de contencidn para una buena calidad de vida
para los pacientes. La OMS declara el 11 de marzo del 2020 una cuarentena a nivel mundial
debido a que el virus se propag6 rapidamente. 2)

A nivel internacional, la telemedicina aun esta subutilizada. Espafia (62%) tiene el
mayor porcentaje de usuarios que reciben telemedicina, seguida de Canada (56%) y Reino
Unido (54%). ®La tele-enfermeria implica la prestacion de cuidados de enfermeria a
distancia que se realizan aprovechando herramientas tecnoldgicas. Los profesionales de este
plan de campo llevan a cabo intervenciones para evaluar los resultados de la atencion
obtenidos mediante el uso de las TIC. La tele-enfermeria mejora la relacion enfermera-
paciente y permite que las enfermeras brindan atencion al usuario sin importar el tiempo o el
lugar. La modalidad asistencial se ubica en muchos paises occidentales. )

En Peru enfrenta desafios significativos a lo largo del brote de covid-19. El pais
experimentd un gran numero de muertes, con una gran presion sobre el plan de salud. El
gobierno peruano implementé medidas como el aislamiento social obligatorio para contener
la transmision del virus y reducir la carga sobre hospitales y centro de salud. ? La tele-
enfermeria utiliza TIC para brindar un cuidado individualizado centrado en el individuo y sus
necesidades relacionadas con la enfermedad. La tecnologia se ha llevado a cabo que se ha
extendido a todas las areas de la enfermeria, que abarca desde la prestacion de cuidados, la
educacion continua, investigador, la gestion y la administracion de los cuidados. ¥

El Decreto Supremo N° 013-2020-SA y las estrategias que menciona son muy
primordial para mejorar el cuidado. La teleorientacién remota, telemonitoreo médico son
herramientas clave para dar atencién continua a los pacientes sin la necesidad de que acudan

fisicamente a los centros de salud, lo que ayuda a reducir la propagacion del virus. ©)



La telemedicina facilita la continuidad del cuidado de los usuarios mediante un
seguimiento continuo de su sintomatologia. Este enfoque permite implementar un plan
estructurado que incluye una supervision a distancia, posibilitando asi la deteccion temprana
de cualquier indicio sintomatico. Dicha estrategia es crucial para minimizar el riesgo de
hospitalizaciéon de pacientes con COVID-19 y reduce significativamente la posibilidad de
contagio entre los miembros del nucleo familiar. ©

Segun la Ley N°30421, la telemedicina es una herramienta efectiva para potenciar la
asistencia clinica de manera remota, incluida la prevencion, diagndstico, tratamiento,
rehabilitacion y la comunicacion. MAunque la prestacion es accesible, reduce los costos,
reduce el contagio y permite acciones mas activas, hay problemas debido a la falta de
infraestructura y conexion de TICS, y la falta de formacion del personal médico responsable.

En la region de Lambayeque se implemento6 con éxito una estrategia de telemedicina,
resultando en una notable reduccion del flujo de pacientes hacia los centros sanitarios y
hospitales. ®)Cabe destacar que esta regién N°1 a nivel nacional al desarrollar e implementar
un proyecto mediante el cual el personal hospitalario mayor de 60 afos, que no podia
desempenar funciones presenciales, se encargaba de gestionar la atencién médica remota
para sus respectivos pacientes asignados.

La satisfacciéon de cada individuo es un componente fundamental por el progreso y
sustentable prestacion necesitan esencialmente de los principales beneficiarios son los
pacientes, quienes buscan la perfeccion y la satisfaccion. ®©Es fundamental comprender que
una variedad de factores influye, el acceso adecuado de una atencién , la informacion
proporcionada, la interaccién entre profesionales y pacientes y la calidad general del cuidado
proporcionado. (19

A nivel internacional, Espafa; Ruiz V, Martinez P, Acon D, al, del afio 2021. La
investigacion "Evaluacién de la satisfaccion del paciente en teleconsulta durante la pandemia
de covid-19" .Tiene de finalidad describir la satisfaccion de los pacientes que adopta una
consulta telefénica que fueron tratado por teleconsulta, con un total de 352 personas,
utiizando un método de estudio transversal. Segun sus resultados, 335 usuarios se
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encontraron satisfechos, 309 pacientes dijeron que si recomendaria, 351 usuarios opinaron
que tuvieron buen trato, 336 la atencion fue suficiente y 309 pacientes dijeron que pudieron
aclarar sus dudas. Se encontrd6 que los pacientes estaban satisfactorios al decir que
recibieron una atencion adecuada. (")

Portugal, Gomes A, Marabujo T y Carmo G del afio 2021. En su estudio “Grado de
satisfaccion de los pacientes de la Unidad de Salud Familiar Vitrius con la teleconsulta durante
la pandemia de covid-19”, su propdsito es definir la satisfaccion del paciente en telemedicina.
Se empled una metodologia transversal y una poblacion de 253 personas. Como resultado,
las consultas presenciales disminuyeron a un 72.6% y las no presenciales aumenté a 61.9%.
Por otro lado, hubo reduccién de consultas presenciales por diabetes de un 50,1 % y de
consultas presenciales para pacientes con hipertension fue de 94,1%. Se concluy6 que la
telemedicina contribuyé a reducir la afluencia de pacientes en los hospitales, tanto para
aquellos con COVID-19 como para aquellos que padecen hipertension y diabetes. (12

Colombia, Pérez S, afo 2020. En su investigacion sobre la “Satisfaccion del paciente
de telemedicina durante la pandemia de covid-19”, tiene como propdsito de sintetizar la
seguridad de usuarios mediante la funcion de telemedicina en Cartagena, Colombia ,
utilizando un método cuantitativo y un instrumento llamado encuesta. Como resultado, los
pacientes que recibieron telemedicina mostraron que existe relacion entre tecnologia y
atencion médica de 0.298 de 0 a 1 y el impacto de ambas variables en la satisfaccion del
paciente es de 51.6%. ('3

A nivel nacional, Lima-Peru; Solis T. en el aino 2020. Su investigacién “Satisfaccion de
pacientes con covid-19 en la atencién primaria del Centro de Salud de Acolla”, su propdsito
es definir la seguridad de los usuarios con Covid-19, En el estudio, que empled métodos de
investigacion basicos y cualitativos, involucré a una muestra de 50 personas afectadas por el
COVID-19. Como conclusion, los pacientes con Covid19 tuvo una satisfaccién alta, con un
70%, muy satisfecho 30 %, hasta el momento, no han registrado evidencias de insatisfaccion

por parte de los pacientes. (")



Cusco, Perd; Navarro L. en el afio 2021. En su investigacion “Satisfaccion de
teleconsultas durante la pandemia de covid 19, Hospital Regional Cusco 2021”. El propésito
del estudio era conocer la seguridad de los pacientes respecto al uso de servicios de
consultas remotas durante la epidemia covid-19, empleando un método descriptivo, analizar
los datos obtenidos revela el 63.5% de los encuestados consideran aceptable la atencion a
través de telemedicina, teniendo como caracteristica que en comunicacion 41.9% estan de
acuerdo, un 44.4% de la empatia en los usuarios, el 37.7% conectividad y un 37.8% menciona
la seguridad durante la consulta remota. Ante eso, la fidelizacion alcanza un 38.1%. A partir
de estos datos se concluye que la calidad del deleite general entre los pacientes tratados por
medio de teleconsultas es aceptable. (1%

Lima, Peru; Tello S. en el afio 2020. En su investigacion “Evaluacion de satisfaccion
de la implementacion de estrategia de telemonitoreo y teleorientacién domiciliaria para la
atencion de pacientes cronicos en Hospital Cayetano Heredia a lo largo de la pandemia de
covid-19”. La finalidad del estudio fue medir la satisfaccién con el desarrollo de estrategias de
telemonitoreo, utilizando un enfoque descriptivo basado en encuestas telefonicas. (19

A nivel regional, Lambayeque, Pert; Galan K. en el afio 2021. En su estudio "Calidad
de atencién y satisfaccion de los pacientes atendidos por telemonitoreo y teleorientacién en
la Posta Médica Tucume-Essalud”; siendo cuantitativo , no experimental, se buscé examinar
la relacion entre el telemonitoreo y la telemedicina y como afecta la satisfaccion del cliente es
una medida de la calidad de funcidon que reciben. Los resultados mostraron una relacion
positiva. Ademas, se hizo hincapié en la seguridad de los usuarios que recibieron estos
servicios alcanzo el 43% de nivel regular de aceptacion. (')

Chiclayo, Peru; Arteaga N. en el afio 2022. En su estudio “ Satisfaccion de los
pacientes de telemedicina atendidos en una empresa privada de salud durante la Pandemia
covid19-Chiclayo” ; El propdsito era concretar el grado de satisfaccién de los pacientes que
fueron tratados por telemedicina en la empresa privada de salud A 365 a lo largo de la
epidemia de covid19, con disefio transversal, no experimental, cuantitativo y descriptivo.
Dentro de sus resultados resalta el 50% de los pacientes entrevistados expresaron una
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satisfaccién moderada(46%), fiabilidad (50%), la capacidad de respuesta (38%), la seguridad
(52%) y la empatia (48%),mostraron un alto satisfaccion. ('®

Tacna , Perd; Machaca G en el afio 2020. Su estudio “ Nivel de satisfaccién del
paciente y la calidad de atencién del servicio de laboratorio clinico en el policlinico policial
Tacna, durante el contexto covid-19,2020”. El objetivo del estudio fue determinar la calidad
de la atencién y la satisfaccion del usuario con COVID-19 , Se hizo un analisis de estudio
cuantitativo. Manifestd que entre los resultados el 68.8% de la poblacién estudiada se mostrd
muy satisfecha mientras que el 37,6% consider6 buena la calidad de la atencion, mostrando
una correlacion positiva directa entre ambas variables. (19

De esta investigacion, surge la siguiente interrogante:  Cual es el nivel de satisfaccion
respecto a la telemedicina en pacientes con Covid-19 en el Hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo, Essalud Chiclayo- 2021?

Teniendo como objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la
telemedicina en pacientes con COVID-19, en un Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Essalud
Chiclayo-2021; planteandonos los siguientes objetivos especificos: Conocer el nivel de
satisfaccion segun la dimensién de la empatia en un Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo,
Essalud Chiclayo-2021.Identificar el nivel de satisfaccion segun la dimension de la
comunicacion en un Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Essalud Chiclayo-2021.Evaluar el
nivel de satisfaccién segun la dimensién de la conectividad en un Hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo, Essalud Chiclayo-2021.ldentificar el nivel de satisfaccion segun la dimension de la
seguridad en un Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Essalud Chiclayo-2021.ldentificar el
nivel de satisfaccion segun la dimension de la fidelizacién en un Hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo, Essalud Chiclayo-2021.

Por esta razén la tedrica de Jean Watson, se basé en la utilidad de integrar
lineamientos tedricos en las diversas disciplinas de la enfermeria ,incluidas la ensehanza, la
atencion, la investigacion y la administracion. La teoria humanista de la enfermeria de Jean
Watson enfatiza que la atencién que brindan las enfermeras debe ser holistica. La teoria se
basa en observaciones de los cambios en los sistemas de salud y las perspectivas dependen
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de enfermedades y economia. ?® Esta teoria se aplica tanto a la investigacion como a la
telemedicina. Jean Watson enfatiza que el propdsito principal de la enfermeria es dar al
enfermo la oportunidad de equilibrar su mente con el apoyo y confianza necesarias brindar a
la persona que cuida. Jean W. Dividi6é su teoria en 10 factores del cuidado o caridad, uno de
los cuales destaca y se relaciona con el tema "La promocion de la ensefianza-aprendizaje
transpersonal". ?® El componente a diferencia del tratamiento, la atencion es fundamental,
de modo que el paciente pueda saber el estado y cambiar la responsabilidad de su salud y
bienestar. Asimismo, los datos obtenidos por medio de la herramienta permiten mejorar
nuestra respuesta de necesidades de los proveedores de atencién sanitaria. Las dimensiones
que obtuvieron son: empatia, comunicacion, conectividad, seguridad y lealtad. La
comunicacion y la empatia se muestran en la forma en que se trata a los usuarios; en el que
el personal es el encargado de brindar informacion y es responsable de atender las dudas de
los usuarios y brindar soluciones rapidas; también busca crear vinculos de confianza
mediante la creacion de mecanismos de interaccién con los usuarios. 2%

La seguridad es fundamental del progreso de este servicio, ya que al brindar
privacidad y confidencialidad los datos del paciente, se fomenta la confianza del usuario en
el proceso de seguimiento y se informa a los usuarios sobre los derechos y responsabilidades.
20) |a fidelizacién del servicio se refiere a la atencion de cuidado brindados con el fin de
reducir las complicaciones y permitir una intervencion inmediata derivado al centro de salud
mas cercano, permitiendo que el personal de salud a cargo actie rapidamente. ¢

La conectividad de este servicio facilita la atencion al usuario, utilizando la tecnologia
en un corto plazo, lo que nos permitié recopilar datos de manera facil y rapida, reduciendo los
costos y adaptandose a las necesidades del personal de salud. Este servicio es ideal con los
requisitos basicos, como el uso de un teléfono mévil y una conexion estable y rapida que

permite el intercambio de informacion rapido. 2"
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Il MATERIALES Y METODO

La metodologia empleada en el proyecto fue cuantitativa y descriptiva, enfocandose
en cuantificar los datos y realizar el analisis estadistico. Este método permitié detallar y
cuantificar el nivel de satisfaccion de los pacientes con Covid-19 en relacion a la telemedicina
en el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, EsSalud Chiclayo-2021. 22

El disefio de investigacion fue no experimental porque no manipularon las variables

independientes. También es transversal porque recopila datos durante un periodo especifico.

(22)

Donde:

M = 80 pacientes con Covid-19 atendidos por telemedicina

O = Satisfaccion

Teniendo en cuenta la variable independiente de satisfaccion; da nocion a la

percepcién subjetiva del paciente en base a sus experiencias con un servicio.
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La poblaciéon esta compuesta por 236 usuarios, entre ellos 126 mujeres y 110
hombres, enfermos por covid-19 que recibieron telemedicina en un hospital Almanzor

Aguinaga Asenjo, Essalud Chiclayo, 2021(SISCOVID).

Donde:

N * Z2% + 52
n=
d? (N—1) +Z%«S?

n= muestra

N= Poblacion: 236

Z= Grado de confianza: 95% (1.96)

S2 = Variable (probabilidad de ocurrencia 90%: varianza = 0.09
d= 5% (0.05)

Aplicando la férmula:

3 236 * 1.96% x 0.092 B
T 0.052%(236—1) +1.96%2 x 0.09%2

N 80

Conformada por 80 personas de telemedicina, se realizé un método de muestreo no
probabilistico por conveniencia, que facilitd la alternativa del tema de investigacién por su

conveniencia y cercania. 3

Criterios de inclusion se consideraron pacientes COVID-19 mayores de 18 afos que

recibieron telemedicina y tomaron la decision voluntaria de participar en el estudio.

Criterios de exclusién incluyeron a usuarios menores de 18 afos que no estar de

acuerdo unirse al estudio y cambiaron de linea de teléfono movil.
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La recogida de informacion fue la encuesta, ya que facilitd la obtencion de informacién
pertinente a la interrogacion de la investigacion. 24

El instrumento utilizado fue un cuestionario, el cual consistia en un formulario
estructurado con preguntas organizadas y sistematicas relativas a la variable y sus
dimensiones. Esto facilitd la recopilacién de informacion esencial para abordar la
problematica planteada en la investigacion. 4

El cuestionario “Influencia de la telemedicina en la calidad de atencion y satisfaccion
de los usuarios de una institucién privada” fue elaborado por Cevallos S. 2021. ®®Este
instrumento esta compuesto por 16 preguntas, las cuales estan agrupadas en cinco
dimensiones como: empatia (4 items), comunicacién (5 items), conectividad (2 items),
seguridad (2 items) y fidelizacion (3 items). La evaluacion de estas preguntas se llevara a
cabo utilizando una escala Likert de 1 a 5.

El instrumento ha sido validado por 3 expertos, los cuales han evaluado la
autenticidad, imparcialidad, veracidad y precision de la variante de investigacion, aprobando
su validez. ® Este instrumento cumple con los requisitos necesarios para obtener datos
precisos que satisfacen el proposito del estudio.

La confiabilidad alfa de Cronbach de este cuestionario fue de 0,93, lo que indica que
es confiable. Esto se debe a que se refiere al nivel en el que se puede aplicar repetidamente
a la misma persona y generando los mismos resultados. ?%

La variable cuantitativa se presenté mediante un rango intercuartil (forma mediana),
mientras que la representacion de la variable categodrica se llevé a cabo en términos de
frecuencia absoluta y porcentajes asociados. En lo que respecta al analisis y procesamiento
de datos, se emplearon herramientas como Excel, IBM y SPSS version 25. Estos programas
facilitaron una presentacion precisa de los datos en tablas que destacan las frecuencias y

porcentajes.
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Se emplea el informe de Belmont 9 el cual les permitira disponer pautas que estan
dirigidas a las doctrinas éticas:

Respeto por las personas; Se utilizé el consentimiento informado, lo que permitié que
los participantes de la investigacion tuvieran un trato autbnomo y respeten sus derechos, en
vista de sus costumbres, creencias y valores. Se trata de los pacientes atendidos por
telemedicina que son tratados como personas auténomas, considerando asi que tienen el
derecho de tomar decisiones propias, por lo cual se debera respetar su autonomia,
costumbres, religion y virtudes.

Principio de autonomia; Regula el comportamiento estableciendo reglas propias. La
autonomia se refiere a cualquier persona que toma una decision consciente sobre qué reglas
dictaran su comportamiento. En el estudio los usuarios tratados fueron libres de tomar
decisiones para participar o no para formar parte de esta investigaciéon, a través del
consentimiento informado.

Principio de beneficencia; "Hacer el bien" se refiere a la obligacion moral de ayudar a
los demas. El estandar minimo de este principio es no tomar ninguna accién que perjudique
o promueva el bienestar. Los participantes de este estudio no se ven expuestos a nada que
les pueda causar dafio fisico o psicoldgico.

Principio de justicia; la imparcialidad precisa de los intereses y riesgos involucrados
en la investigacion es necesaria para ser imparcial. Estos principios se aplicaron con respeto
a los participantes, cuyas opiniones, costumbres y creencias serian tratadas con igualdad y
no ignoradas. Los pacientes que participen seran tratados por igual , porque seria equitativo
no existira casos especiales.

Principio de confidencialidad; Se aplicé a la proteccion de los datos de los
participantes del estudio, donde se respetaron sus derechos a la privacidad y se mantuvieron
privados. Se garantiza a los pacientes que los datos brindados son seguros y no se divulgaran
sin su consentimiento, ya que el acceso a la informacion es limitado.
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1. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Resultados

Tabla N° 1. Satisfaccion de los pacientes respecto a la telemedicina.

Frecuencia Porcentaje
Regular 14 17.5%
Bueno 66 82.5%
Total 80 100%

Los resultados obtenidos acerca de la satisfaccion de los pacientes respecto a
la telemedicina fueron bueno 66 personas (82.5%) y seguido el regular con 14

personas (17.5%).

Tabla N° 2. Nivel de satisfaccién segin la dimensién empatia .

Frecuencia Porcentaje
Malo 2 2.5%
Regular 30 37.5%
Bueno 48 60%
Total 80 100%

Los resultados obtenidos se relacionaron con el nivel de satisfaccion del
paciente segun la dimension empatia 48 personas (60%) bueno satisfaccion, 30 personas

(37,5%) regular satisfaccién y 2 personas (2.5%) mala satisfaccion.

17



Tabla N° 3. Nivel de satisfaccion segun la dimensién comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Regular 18 22.5%
Bueno 62 77.5%
Total 80 100%

Se encontré resultados segln la dimensién de comunicacion 62 personas

(77.5%) nivel bueno y 18 personas (22.5%) nivel regular.

Tabla N° 4. Nivel de satisfaccién segln la dimensién conectividad.

Frecuencia Porcentaje
Regular 25 31.3%
Bueno 55 68.8%
Total 80 100%

Se precisé en el nivel de satisfaccion de los pacientes respecto a la
telemedicina que segun la dimensién de conectividad 55 personas (68.8%) nivel bueno

y seguidamente el nivel regular con 25 personas teniendo un 31.3%.
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Tabla N° 5. Nivel de satisfaccién segun la dimension seguridad.

Frecuencia Porcentaje
Malo 1 1.25%
Regular 23 28.75%
Bueno 56 70%
Total 80 100%

Los resultados muestran en el nivel de satisfaccion de los pacientes respecto
a la telemedicina que segun la dimensién de seguridad 56 personas (70%) nivel bueno,

23 personas (28.75%) nivel regular y nivel malo 1 persona con un porcentaje de 1.25%.

Tabla N° 6. Nivel de satisfacciéon segun la dimension fidelizacion .

Frecuencia Porcentaje
Regular 13 16.3%
Bueno 67 83.8%
Total 80 100%

Los resultados muestran que la dimension de fidelizacion obtuvo 67 personas (83.8%)

nivel bueno y 13 personas con un porcentaje de 16.3%.
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3.2. Discusion

En el presente estudio sobre Satisfaccion de los pacientes respecto a la
telemedicina ; se utilizé la encuesta dando un resultado que 66 personas (82.5%)
percibe una satisfaccion bueno y seguido regular con 14 personas (17.5%).La
satisfaccion del usuario es un indicador de la calidad del servicio que reciben por un
sistema de salud; estos hallazgos son similares a un estudio en Portugal ('?) | donde
el 90.9% de los usuarios informo una alta satisfaccion con la teleconsulta; de igual
forma, en un estudio realizado en Espaiia (') | obtuvieron un alto nivel de satisfaccion
del 93,6%, en comparacién de la investigacion efectuada en Colombia ('3, se encontrd
que solo 51.6% una poblacion moderada, lo que concluye que la franqueza de los
usuarios se vio influenciada por factores relacionados con la consulta, cuando se
ofrece cualquier servicio.

La dimension de empatia se obtuvo un resultado bueno de 48 (60%), regular
30 personas (37.5%) y mala 2 personas (2.5%).Los resultados pudieron compararse
con la investigacion de Navarro, en Cusco, Perd 2021 (' | obtuvo que 55.8% se
encuentra “de acuerdo” con las caracteristicas de la empatia de la teleconsultas y el
1.2% considera muy desacuerdo. Con lo evidenciado de los resultados que la
dimensién de la empatia debe ser reforzada en el personal de salud con habilidad de
entender y comprender las emociones de los demas.

La dimension de comunicacion los resultados obtenidos , 62 personas (77.5%)
nivel bueno y 18 personas (22.5%) nivel regular. Del cual se obtuvo el estudio de

Navarro 2021 ("9 sefialo que el 49.5% encuentra de acuerdo con las caracteristicas
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de la comunicacion de las teleconsultas y el item mayor con desacuerdo es 7.3%
puesto que los usuarios eligen expresar sus dudas de forma personal, de igual forma
en un estudio realizado en Lima (') | obtuvieron que el 70% tuvo un alto nivel de
satisfaccion y 30% que estan satisfechos; debido a que los pacientes prefieren aclarar
sus preguntas en persona.

En la dimension de la conectividad de los resultados obtenidos 55 personas
68.8% nivel bueno y seguido el regular con 25 personas 31.3%, el cual se obtuvo el
estudio 2021 (1% sefialé que 49.9% de su poblacién considera estar satisfecho.
Observamos que la satisfaccion de los pacientes, era alta y estaban recibiendo una
atencidén adecuada; asi mismo el autor menciona que la satisfaccién de los pacientes
es una sefial muy significativa en los resultados de la calidad del servicio de atencion
telefonica.

La dimension de seguridad, de los resultados 56 personas (70%) nivel bueno,
23 personas (28.75%) nivel regular y nivel malo 1 persona con un porcentaje de
1.25%; Sin embargo en una investigacién de 2021 (1 | el 38 % que los pacientes
tuvieron un grado de satisfaccién, un estudio realizado en Chiclayo ('8, obtuvieron
que el 46% tuvo satisfaccion moderada, 50% de fiabilidad, 38% capacidad de
respuesta, seguridad 52% y 48% de empatia mostraron nivel alto de satisfaccion.

La dimension de fidelizaciéon de los resultados obtenidos 67 personas (83.8%)
nivel bueno y 13 personas con un porcentaje de (16.3%) ,Estos resultados coinciden
con una investigacion realizada en 2021 ("9, de los encuestados considera 50% de
acuerdo, encontraron asi una nueva tecnologia y via aceptable para recibir la atencion
médica, de igual forma, en un estudio realizado en Tacna 2020 (' , se obtuvo que el
68.8% de la poblacién esta satisfecha y el 37.6% considero buena calidad de

atencion. Jean Watson el primer factor original de cuidado es la practica afectuosa,
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amable y equilibrada, como actitudes que promueven la comodidad del paciente en
términos fisicos, mentales y espirituales. Esta posicion profundamente humanista se
destaca no para obtener calificaciones altas de satisfaccion del paciente, sino para

valorar al ser humano en su integridad fisica y espiritual en situaciones dificiles. %)
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En el hospital Aimanzor Aguinaga Asenjo, los pacientes que reciben atencion a través de
la telemedicina tienen satisfaccion Buena y no hay datos que demuestren la insatisfaccion
de los usuarios.

Los pacientes atendidos con telemedicina en el Hospital EsSalud informan el nivel bueno
de satisfaccidén segun la dimensién de empatia.

La satisfaccion segun la comunicacion tiene un nivel bueno por parte usuarios tratados
por telemedicina en el hospital de EsSalud.

Los pacientes de telemedicina en un hospital de EsSalud reportaron un buen grado de
satisfaccién bueno por la dimensién de conectividad.

El nivel de satisfaccion segun la dimension de seguridad obtuvo un nivel regular de
satisfaccion de los pacientes atendidos por telemedicina en el hospital EsSalud.

Los pacientes obtuvieron un nivel bueno de satisfaccion segun la dimension de la

fidelizacion de los pacientes atendidos por telemedicina en el hospital de EsSalud.
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4.2. Recomendaciones
El Gerente de la Red Lambayeque: Director Médico del Hospital Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo, deben establecer un servicio de teleconsulta para pacientes con
patologias que necesitan seguimiento continuo. Es importante considerar que los
pacientes del estudio consideran que estaban satisfechos.
Personal de enfermeria que labora en telemedicina seguir capacitandose para
realizar un seguimiento adecuado de los pacientes con Covid-19.
A los Pacientes que reciben los servicios de telemedicina coordinar con el personal
de enfermeria sus horarios para que puedan contestar las llamadas de manera
oportuna.
La Universidad Senor de Sipan brindar talleres de acuerdos a las nuevas Tic que se
implementaron en salud, para que los estudiantes puedan adaptarse a nuevos
desafios en salud y logren brindar un cuidado humanizado y calidad.
A La Escuela de Enfermeria de la USS brindar ensefianzas sobre el cuidado
humanizado a la persona sin tener en cuenta edad,sexo,condicion social, cultura o
religion ,tanto presencial o virtual.
Los estudiantes de enfermeria capacitarse sobre las ultimas TIC en salud y realizar
telemedicina con empatia y conocimiento cientifico para la satisfaccion de los

pacientes y del personal que lo ejecuta.
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ANEXO 01: INSTRUMENTO DE RECOLLECION DE DATOS

“NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA TELEMEDICINA EN PACIENTES
CON COVID-19 EN EL HOSPITAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, ESSALUD
CHICLAYO-2021”

Estimado usuario, tenga usted un cordial saludo, soy estudiante de la universidad Sefior de
Sipan. Por medio del presente documento solicito a usted su apoyo en el desarrollo de la
presente investigacion, a continuacién, se adjunta un cuestionario que tiene como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion respecto a la telemedicina en pacientes con covid-19, en
un Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Essalud Chiclayo-2021, cabe mencionar que el

cuestionario es anénimo y que la informacién obtenida sera manejada con confidencialidad.

Adicionalmente solicitamos a usted de la manera mas cordial, responda a cada una de las

siguientes preguntas a base a su perspectiva y con toda la veracidad posible.

Agradezco su atencion y su valioso tiempo....

Género: Ocupacion:
Edad: Grado de Instruccion
Residencia:

1. El personal a cargo de la coordinacion para la realizacién de la consulta por
telemedicina le orient6 y explicé de manera clara y sencilla sobre el procedimiento a
realizar.

a) Muy en desacuerdo
b) Desacuerdo
¢) Neutro
d) De acuerdo
e) Muy acuerdo
2. La consulta por telemedicina se realiz6 en el horario programado

a) Muy en desacuerdo
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b) Desacuerdo
c) Neutro
d) De acuerdo
e) Muy acuerdo
3. Eltiempo de espera para la realizacion de la consulta por telemedicina fue aceptable.
a) Muy en desacuerdo
b) Desacuerdo
c) Neutro
d) De acuerdo
e) Muy acuerdo
4. Las citas para la consulta por telemedicina se encontraron siempre disponibles y se
obtuvieron con facilidad.
a) Muy en desacuerdo
b) Desacuerdo
c) Neutro
d) De acuerdo
e) Muy acuerdo
5. La atencién para la realizacién de exdmenes complementarios ordenados por la
consulta de telemedicina fue rapida y segura.
a) Muy en desacuerdo
b) Desacuerdo
c) Neutro
d) De acuerdo
e) Muy acuerdo
6. La atencion de la consulta por telemedicina fue personalizada.
a) Muy en desacuerdo

b) Desacuerdo
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c)
d)

e)

Neutro
De acuerdo

Muy acuerdo

7. La explicacién del diagnéstico y tratamiento fue clara y precisa

a)
b)
c)
d)

e)

Muy en desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Muy acuerdo

8. El personal de salud que atendié su cita médica de telemedicina le brindé el tiempo

necesario para contestar sus inquietudes.

a)
b)
c)
d)

e)

Muy en desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Muy acuerdo

9. El personal de salud que contesta su consulta de telemedicina le inspir6 confianza.

a)
b)
c)
d)

e)

Muy en desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Muy acuerdo

10. El personal de salud que atendié la consulta de telemedicina demostré su interés por

dar soluciéon al hecho que motivé la realizacién de la cita médica a través de este

servicio.

a)

b)

Muy en desacuerdo

Desacuerdo
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c)
d)

e)

Neutro
De acuerdo

Muy acuerdo

11.El personal de salud que le atendié en su consulta de telemedicina le explicé en

palabras faciles de entender el resultado de la atencion.

a)
b)
c)
d)

e)

Muy en desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Muy acuerdo

12.El personal de salud que le atendi6 le explicé en palabras faciles de entender el

tratamiento a seguir, asi como los tipos de medicamentos, dosis y efectos adversos

a)
b)
c)
d)

e)

Muy en desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Muy acuerdo

13.Qué tan satisfecho se sinti6 con la plataforma de telemedicina durante su Ultima

consulta.

a)
b)
c)
d)

e)

Muy en desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Muy acuerdo

14.La consulta de telemedicina se efectto cuidando su intimidad y respetando el caracter

reservado de la informacion.

a)

Muy en desacuerdo
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b) Desacuerdo
c) Neutro
d) De acuerdo
€) Muy acuerdo
15.Cbémo valora la amabilidad de la atencién del personal de salud que le atendi6 en su
consulta de telemedicina como factor de satisfaccion del servicio.
a) Muy en desacuerdo
b) Desacuerdo
c) Neutro
d) De acuerdo
e) Muy acuerdo
16. El personal de salud que le atendi6 en su consulta de telemedicina lo trat6 con cortesia
y amabilidad
a) Muy en desacuerdo
b) Desacuerdo
c) Neutro
d) De acuerdo

e) Muy acuerdo
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AENXO 2 : EVIDENCIAS

mESSal d RED PRESTACIONAL LAMBAYEQUE
=5 Uh HOSPITAL NACIONAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"
Mdﬂhlﬂddﬂd&mm”nmmmym"

- CIEH LU
Chiclayo, 21 de octubre del 2022

adora
Quevedo Brenis Arleth Melissa
Presents.-

ASUNTO:  Aprobacion de proyecto de Investigacién. “NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A
LA TELEMEDICINA EN PACIENTES CON COVID-19 EN EL HOSPITAL ALMANZCOR
AGUINAGA ASENJO, ESSALUD CHICLAYO-2021"

REFER. SOLICITUD S/N DE INVESTIGADORA

La presente es para saludaria cordiaimente asl mismo Informarle que, &! proyecto de investigacidn
sefalade a continuacion fue APROBADO.

- Titulo del Estudio; “NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA TELEMEDICINA EN
PACIENTES CON COVID-18 EN EL HOSPITAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, ESSALUD

CHICLAYO-2021"
. Investigador Principal(es): Quevedo Brenis Arleth Melissa

- Asesor (es): Dra. Barrsto Espinoza Luz Antonia

. Institucién. UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN. FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD,
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA.

- Condicion: Aprobada
- Periodo de permiso de ejecucion: Del 21 de octubre del 2022 al 21 de febrero del 2023

Los documentos que S revisaron y aprobaron fueron;

- Protocolo de investigacidn: ‘NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA TELEMEDICINA EN
PACIENTES CON COVID-18 EN EL HOSPITAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, ESSALUD
CHICLAYO-2021"

. Solicitud para evaluacién de protocolo de investigacién. Anexo A

. Cara de aceptacidn para la realizacion de la investigacion por & Jefe dai Departamento { Serviclo’

1 Area o Jefe inmediato superior. (Anexo B)

. Declaracién Jurada (indicando que el desarrolio del estudio de investigacién no irregara gates a
EsSalud). Anexa C.

- Carta de compromisa del Asesor o Co Investigador en supervisar al alumno (a) en el proceso
mdomdeutm(amabmdedm:ebwm)eﬂww. (Anexo F) -

SuUoGmel ae'a Soos + Lenbapecue. Pev
= Telnt (074) 481120 = 1401
ETA 221008
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Universidad
Sefor de Sipan
el

“NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LA TELEMEDICINA EN PACIENTES
CON COVID-19 EN EL HOSPITAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, ESSALUD
CHICLAYO-2021”

INVESTIGADORA: Quevedo Brenis Arleth Melissa

Yo, ---- -, identificada (a) con D.N.L

N° declaro que acepto participar en la investigacion: ““Nivel de

Satisfaccion respecto a la Telemedicina en pacientes con Covid-19 en el Hospital Almanzor
Aguinaga Asenjo, Essalud Chiclayo-2021” realizada por la estudiante Quevedo Brenis Arleth
Melissa, asesorada por la Dr. Luz Antonia Barreto Espinoza. Dicha investigacion tiene como
objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la telemedicina en pacientes con covid-
19, en un Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Essalud Chiclayo-2021. Asumiendo que la
informacion brindada sera solamente de conocimiento de la investigadora y de su asesor,
guienes garantizan el secreto y respeto a mi privacidad. Estoy consciente que el informe final
de la investigacion sera publicado, no siendo mencionados los nombres de los participantes,
teniendo la libertad de retirar mi participacién en cualquier momento y dejar de participar del
estudio sin que esto genere algun perjuicio y/o gasto. Sé que de tener dudas sobre mi

participacion podré aclararlas con las investigadoras.

Declaro que después de las aclaraciones convenientemente realizadas acepto participar de

la presente investigacion.

Chiclayo, del 2021

Quevedo Brenis Arleth Melissa

Investigadora
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ANEXO 4: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Varia o Definicion Dimensiones item
ble de Definicionn operacional , S Valores Tipo de Escala de
estudi conceptual Indicadores Instrumento finales variable medicion
0
Trato con 1
amabilidad - Muyen Variable Ordinal y nominal
Atencion desacuerdo categorica
suficiente y 2
. adecuada Instrumento |~ Desacuerdo
Empatia . . X
Escucha activa 3 Cuestionario:
Comprension de “Influencia de la| _ De acuerdo
Un buen La satisfaccion las necesidades 4 telemedicina en
indicador de la | del paciente se de los usuarios la calidad de - Neutro
calidad de la basa en las Atencion clara y atencion y
Satisfac |atencion medica| diferencias en precisa > satisfaccion de |- Muy acuerdo
cién esla las percepciones Trato con los usuarios de
satisfaccion del | y expectativas c una institucion
usuario. del servicio corte.slla y 6 rivada”
cibido o amabilidad XUIOI‘GS'
' Comunicacion | Trato directo 7 '
Cevallos S.
Interés del 8 (2021).
personal
Percepcion 9
Conectividad Utilidad del 10
seguimiento

telefénico




Duracion de la 11
llamada
Atencion rapida 12
Seguridad Privacidad 13
Percepcion del 14
seguimiento
Fidelizacion Atencion rapida
y segura 15
Satisfaccion del
seguimiento de 16

telemedicina
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Uninersidad
L Q Qi
| I .

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA
CONFORMIDAD DEL ASESOR DE TESIS

Dea. LUZ ANTONIA BARRETO ESPINOSA, dacente de & Escusia Profesionasd
de Enfermeria de la Facullad de Ciencias de & sakud de la Unversidad Sedor de
Sipan; medanis el presente se infarma:

Apeliidos y Nombres del Estudante: Quevedo Brenis Arketh Melissa

Titda del Trabajo de Invesligacitn: NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A
LA TELEMEDICINA EN PACIENTES CON COVID-18 EN EL HOSPITAL
ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, ESSALUD CHICLAYO - 2021

Considero las Sguientes rubros para sefialar la confarmidad de @ge (x)!

Titwa { x ) Conforrme
Planteamienta del problema ( x) Confarme
Marco tednca ( x ) Confarme
Metadalogis | x ) Conforme
Fuentes de informacian ( x } Condorme
{estile Vancouver Gltima edicidn)
Otros rubvos (detallar) [ %) Confarme
Camentano general: todd confoome

Pimentel, 10 de o del 2024

>
4

Dra. : uz Amania
DNI 16207275




