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RESUMEN

En el sector salud la transformacion digital, es fundamental para agilizar una atencion
eficiente y humanizada, por ende, el estudio tiene como finalidad principal, “Determinar la
relacion de la transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro
de Salud Clas Santa Adriana- Juliaca, 2022”. Se aplic6 un enfoque cuantitativo de alcance
correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal, y un método hipotético-
deductivo. La poblacion estuvo conformada por 100,711 pacientes y la muestra fue de
383. Se aplicaron dos cuestionarios de 14 items para cada variable, ambos con una escala
Likert del 1 a 5. Los resultados mostraron una alta confiabilidad, con un coeficiente alfa
de Cronbach de 0.893 para los 28 items combinados, indicando una consistencia interna
muy alta. El andlisis estadistico de la correlacion entre ambas variables es
estadisticamente significativo, con un valor p < 0.05 (p = 0.000). El coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho) fue de 0.640, Ademas, se analizaron dimensiones
especificas: Innovacion digital y satisfaccion (Rho=0.511); Uso de medios digitales y
satisfaccion (Rho=0.526); Estrategia digital y satisfaccion (Rho = 0.547), indicando una
correlacion positiva media. También se reportaron: la baja satisfaccion (5.2%);
satisfaccion moderada (65%) y alta satisfaccion (29.8%), resultados que indican que a
medida que aumenta el nivel de transformacion digital, la satisfaccion del paciente tiende
a mejorar. En conclusion, el estudio muestra una relacion significativa entre ambos
variables en el Centro de Salud Clas Santa Adriana, destacando la importancia de
implementar estrategias digitales para mejorar la experiencia y satisfaccion en los

servicios de salud.

Palabras claves: Estrategia digital, Innovacion, Medios digitales, Satisfaccion de los

pacientes, Transformacion digital.
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ABSTRACT

In the health sector, digital transformation is essential to streamline efficient and
humanized care, therefore, the main purpose of the study is "To determine the relationship
between digital transformation and the satisfaction of patients who come to the Clas Santa
Adriana- Juliaca Health Center, 2022". A quantitative correlational approach was applied,
with a non-experimental cross-sectional design, and a hypothetical-deductive method.
The population consisted of 100,711 patients and the sample was 383. Two 14-item
questionnaires were applied for each variable, both with a Likert scale from 1 to 5. The
results showed high reliability, with a Cronbach's alpha coefficient of 0.893 for the 28
items combined, indicating very high internal consistency. The statistical analysis of the
correlation between both variables is statistically significant, with a p value <0.05 (p =
0.000). The Spearman correlation coefficient (Rho) was 0.640. In addition, specific
dimensions were analyzed: Digital innovation and satisfaction (Rho = 0.511); Use of
digital media and satisfaction (Rho = 0.526); Digital strategy and satisfaction (Rho =
0.547), indicating a medium positive correlation. Also reported were: low satisfaction
(5.2%); moderate satisfaction (65%) and high satisfaction (29.8%), results that indicate
that as the level of digital transformation increases, patient satisfaction tends to improve.
In conclusion, the study shows a significant relationship between both variables in the
Clas Santa Adriana Health Center, highlighting the importance of implementing digital

strategies to improve the experience and satisfaction in health services.

Keywords: Digital strategy, Innovation, Digital media, Patient satisfaction, Digital

transformation.
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CAPITULO1

INTRODUCCION

La investigacion se centro en el estudio de la transformacion digital y la
satisfaccion de los pacientes que acuden al centro de salud clas Santa Adriana-Juliaca,
para determinar la relacion entre estas. Para ello, la investigacion consta de los siguientes
capitulos: capitulo I explica el planteamiento del problema, formulacion de las preguntas
de investigacion, asi como la hipotesis basada en dichas preguntas. Ademas, se presenta
la justificacion que respalda la importancia del estudio y los objetivos que se tuvieron que

cumplir.

En cuanto al capitulo II se realizaron las investigaciones previas de estudio a nivel
internacional y nacional; el marco teorico que sustenta cada fendmeno de investigacion y

el marco conceptual de palabras claves.

En el capitulo III, denominado "Materiales y Métodos", se explico la ubicacion
geografica del estudio, el periodo de duracion, la procedencia del material utilizado, la

poblacion, muestra y muestreo, la metodologia y la operacionalizacion de las variables.

De acuerdo al capitulo IV se abordaron los diferentes hallazgos que dieron
respuesta a los objetivos propuestos en el primer capitulo, para luego, contrastarlos con

otros aportes y argumentarlos mediante teorias.

Por ultimo, en el capitulo V se ponen en manifiesto las diferentes conclusiones
las cuales, también deben ir alineadas a cada uno de los objetivos. No obstante, se

brindaron recomendaciones enfocadas a la intervencion de la problematica.

16
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un mundo regido por la modernizacion es esencial que existan una serie de
cambios tecnoldgicos con respecto a los servicios de salud. Dado que, es frustrante para
el paciente dictar en reiteradas ocasiones la misma informacion correspondiente a sus
antecedentes personales como familiares. Para ello, la transformacion digital demuestra
una ventaja valiosa para las organizaciones del sector salud, priorizando el uso de técnicas
digitales (Asociacion Multisectorial de Empresas Espafolas de Electronica y

Comunicaciones [AMETIC], 2020).

Por lo tanto, es fundamental identificar las debilidades de los sistemas de salud
para que asi se pueda ejercer una Optima implementacion y uso de la transformacion
digital. Sumado a ello, se lleguen a aprovechar los diversos potenciales proporcionados
por las tecnologias digitales en el funcionamiento de la entidad y lograr la satisfaccion de
los pacientes. Por ende, la transformacion digital esta teniendo un impacto transversal en

la sociedad, y puede actuar como un catalizador del cambio (Morales et al., 2022).

Segin el Foro Econémico Mundial (WEF, 2013), las entidades que invierten un
10% de sus recursos economicos en la digitalizacion, obtienen un 75% en sus beneficios,
ademas de la oportunidad de seguir incrementando las atenciones de los beneficiarios y
reducir sus costos, los cuales se utilizan para la mejora de equipos en los centros de salud.
En el caso de las Instituciones de paises latinoamericanos solo se utilizan el 12% del
potencial asociado a la digitalizacion, lo cual es un nivel drasticamente insuficiente para
cubrir las necesidades de los médicos, debido a que no cuentan con los recursos
tecnologicos necesarios para que se pueda brindar un servicio de calidad a las personas
que son atendidas en entidades sanitarias (Organizacion Internacional del trabajo, [OIT],

2020).

17
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Asimismo, solo el 16% de las instituciones publicas y privadas utilizan el internet
para tener acceso a la informacion necesaria los ciudadanos para poder agilizar la
atencion. Al conocer los beneficios digitales basicos, los miembros de las entidades
evidencian una limitada capacidad para obtener de manera rapida la informacion de los
usuarios por la falta de recursos tecnoldgicos, por una mala conexion a internet o una
velocidad inadecuada, generando el descontento de los mismos (Salvador, Llanes, &

Suérez, 2020).

Sin embargo, Garcia et al., (2021) detallan que dentro de las barreras que existen
para el uso de la innovacion digital, se encuentran las humanas, tecnologicas, sociales y
econdmicas. A su vez, esto dependera de las habilidades que posean las personas en la
utilizacion de los medios digitales y a su capacidad de adaptabilidad. Dichas barreras
también se observan a nivel nacional, para ello, el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI, 2018) afirma que existe una insatisfaccion generalizada respecto a los
servicios publicos como: hospitales, postas y centros médicos, los cuales son
considerados instituciones poco fiables por los mismos usuarios, quienes han

experimentado la ineficiencia de los servicios médicos.

Por otro lado, en el Centro de Salud Clas Santa Adriana, se ha observado la falta
de implementacion de cambios digitales que faciliten el trabajo de los profesionales de la
salud, junto con la irregularidad en el servicio de internet, los cuales estan afectando el
funcionamiento de las historias clinicas electronicas. Puesto que, la atencion médica y de
enfermeria esta dirigida a mas de 70 pacientes por dia, debido a la falta de innovacion

tecnologica que ralentiza los procesos necesarios en el tiempo preciso.

En cuanto a la satisfaccion de los pacientes, hay quienes expresan insatisfaccion

debido a demoras en la atencion por el cuerpo médico como el de enfermeria. Esta
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situacion se atribuye a deficiencias en la implementacion tecnoldgica. Por lo tanto, la falta
de eficiencia en el uso de la tecnologia impacta negativamente en la satisfaccion del

paciente, generando preocupaciones sobre la calidad del servicio médico.

Como resultado, para la investigacion se plantearon las siguientes preguntas:
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

PG: ;Cual es la correlacion entre la transformacion digital y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana - Juliaca, 20227
1.2.2 Problemas especificos

PE1: ;Cual es la correlacion entre la innovacion digital y la satisfaccion
de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana?
PE2: ;Cual es la correlacion entre los medios digitales y la satisfaccion
de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana?
PE3: ;Cual es la correlacion entre la estrategia digital y la satisfaccion de

los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana?
1.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Hipétesis general

HG: Existe correlacion positiva y significativa entre la transformacion
digital y la satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa

Adriana- Juliaca, 2022.
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1.3.2 Hipétesis especificas

- HE1: Existe correlacion entre la innovacion digital y la satisfaccion de
los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

- HE2: Existe correlacion entre los medios digitales y la satisfaccion de los
pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

- HE3: Existe correlacion entre la estrategia digital y la satisfaccion de los

pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.
14 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

A nivel teodrico, se justifico porque permite mostrar evidencias en relacion a los
conceptos de las variables; ademas de servir como una herramienta que ha sido utilizado
para futuras investigaciones; como lo indica Alvarez (2020); este tipo de justificaciones
implica las reducciones que se pretenden con la investigacion de las brechas de

conocimiento existentes.

A nivel practico, se baso en la evidencia obtenida a través de un analisis de la
prevalencia de la transformacion digital en la satisfaccion de los pacientes, lo que permite
al Centro de Salud CLAS Santa Adriana a mejorar sus servicios e implementar nuevas
medidas basadas en tecnologias digitales para mejorar la apreciacion de la atencion.
Aunque se han adoptado algunas tecnologias digitales, todavia no se han implementado
innovaciones significativas que transformen radicalmente la prestacion de servicios
médicos. Esto puede generar la percepcion de una falta de avances revolucionarios en
comparacion con otros centros de salud o industrias, y los pacientes pueden notar
deficiencias en la integracion completa de la informacion electronica en sus cuidados
médicos. Por tanto, el uso mas amplio de las tecnologias digitales podria mejorar la

experiencia del paciente y optimizar la prestacion de servicios médicos.
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Asimismo, a nivel metodologico se justifico debido a la valoracion de los
pacientes, ya que es importante para ayudar a la entidad a reducir las brechas existentes
y, ademas, en la consideracion de instrumentacion adecuadamente validada y confiable
en el analisis de la compilacion de la data de forma transparente y honesta, calificandose

como un eje fundamental en la comunidad cientifica.
1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1 Objetivo general

OG: Determinar la correlacion de la transformacion digital y la
satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana-

Juliaca, 2022.

1.5.2 Objetivos especificos

e OEI1: Determinar la correlacion de la innovacion digital y la satisfaccion
de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

e  OE2: Determinar la correlacion de los medios digitales y la satisfaccion
de los pacientes que acuden al centro de Salud Clas Santa Adriana.

e OES3: Determinar la correlacion de la estrategia digital y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1 A nivel internacional

Camacho (2019) en su indagacion planted6 como estrategia de
transformacion digital para un centro de servicios de salud con la finalidad
potenciar la gestion de documentos y mejoramiento de procesos y de la
experiencia de los usuarios. Realizd un estudio con enfoque cualitativo y
descriptivo, aplicando un cuestionario a una muestra compuesta por 124
colaboradores entre administrativos y operarios, ademas del uso de otras técnicas
para la revision de los documentos y para el proceso de observacion. Se resaltd
entre los resultados que los individuos son conscientes a la importancia de la
transformacion en un 25%, s6lo se emplea el 8% del potencial en relacion a la
digitalizacion para crear mejores experiencias con las personas, ademas se resalta
que el 43% de los colaboradores no se encuentra calificado para asumir el proceso

de transformacion digital.

Farias et al. (2019) propusieron explorar la calidad de la relacion entre el
galeno y los usuarios ante los servicios de salud recibidos. La muestra fue
conformada por 100 pacientes quienes asistieron a recibir consultas y resolvieron
el cuestionario estructurado tipo encuesta. Los resultados reflejaron un 72% se
encuentran satisfechos después de la atencion recibida, considerando que la
atencion recibida es al 90% buena, esto se debe también a que el 78% de los

usuarios prefieren asistir previa cita para ser atendidos en un horario establecido
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y no por orden de llegada, el 78% también llegaron a manifestar que el doctor los
escucha detalladamente el problema de salud que tienen, ademas el 74% indica

que la explicacion por parte del profesional es suficiente y detallada.

Mejia y Mejia (2021) las discrepancias generacionales determinan la
habilidad de adaptacion a nuevas tecnologias. El término "nativo digital" destaca
en campos como ingenieria, salud y administracion. Esta investigacion se centra
en evaluar la madurez digital de la generacion Z en Colombia, explorando la
correlacion entre el conocimiento de la transformacion digital, la apropiacion de
tecnologias y la intencion de usar herramientas digitales. Utilizando un enfoque
cuantitativo y un diseflo no experimental, se administré un cuestionario en linea a
250 participantes. Los resultados revelan que el conocimiento sobre la
transformacion digital, la experiencia actual y la intencidon de uso futuro estan
significativamente relacionados con la madurez tecnoldgica de la generacion Z.
Este hallazgo refuerza patrones tradicionales de adopcion tecnologica, subrayando
la importancia de la madurez tecnologica de la generacion Z en las estrategias de

transformacion digital empresarial.
2.1.2 A nivel nacional

Ruiz (2021) propuso como finalidad de su investigacion conocer la
relacion del Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la region San
Martin. A través de la investigacion de tipo basico, transversal, correlacional, con
disefio no experimental y alcance descriptivo, considerando una muestra
conformada por 50 usuarios a quienes se le aplicaron los cuestionarios de
medicion y evaluacion de los objetivos de la indagacion. Dentro de los principales

resultados hallados se demostrd el predominio de la calificacion de satisfaccion
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en los usuarios es del 44%, determinandose como los usuarios lo catalogan en un
nivel medio en las dimensiones de expectativa y confianza. Finalmente, las
dimensiones muestran un valor de significancia de 0.01 y una correlacion positiva

del 83%.

Rojas (2021) propuso en su investigacion conocer la actitud que tenian los
ciudadanos frente a la informacion digital y el uso de tecnologias de
comunicacion, para ello, emple6 una metodologia con disefio descriptivo y aplico
un cuestionario a la muestra seleccionada y conformada por 20 usuarios. Ante los
resultados encontrados se evidencia como el 48% de las personas recibieron
informacion digital muchas veces, el 60% de informacion rapida y frecuente que
refieren es sobre horarios de atencion, el 75% considera que resultaria util
conseguir una cita médica a través de programas y tecnologia de informacion

digital sobre salud.

Zapata (2023) tiene como finalidad principal verificar la influencia la
transformacion digital y la satisfaccion que llegaria a tener los usuarios del centro
regional de la SUCAMEC de Lima, por tanto, empled una metodologia
cuantitativa, implementando un corte transversal; considerando una muestra de
200 usuarios, se aplico una encuesta para la obtencion de informacion. Entre los
resultados se establecié una influencia del 66% que la transformacion digital tiene
sobre la satisfaccion. La conclusion, se conocid que la incorporacion de un

eficiente sistema digital llegaria a mejorar la percepcion de los usuarios.

Miranda (2022) en su investigacion presentdé como finalidad principal
determinar el predominio de la transformacion digital para gestionar las historias

clinicas y la satisfaccion de las usuarias en el Instituto Nacional Materno Perinatal.
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La metodologia aplicada fue de tipo pre experimental, considerando una muestra
compuesta por 311 pacientes y aplicd un cuestionario. Los resultados mostraron
que la prueba de Wilcoxon permitié corroborar la hipotesis de obtener mejoras
con el uso de la transformacion digital porque increment6 la productividad en
aproximadamente 101% generando la satisfaccion de las pacientes. En
conclusion, existe una relacion entre las variables porque al reducir el tiempo de

espera, ya que, se obtenia de forma mas rapida la informacion de las gestantes.

Pacherres (2022) en su informe tuvo como proposito conocer la relacion
que guarda contar con un sistema digital para la atencion de los usuarios en una
entidad publica en Juliaca, con una metodologia de enfoque cuantitativo, no
experimental, de tipo correlacional y alcance descriptivo, para lo cual, necesito
una muestra de 90 usuarios para la aplicacion de una encuesta. Entre sus resultados
se establecid que el 64% de los usuarios estaban totalmente de acuerdo en tener
una atencion con la ayuda de los recursos tecnologicos, ademas se estimo
correlacion positiva de 22% con una significancia menor al 0.05 manifestando una
conexion entre ambas variables. En conclusion, para los usuarios es necesario ¢

importante que el centro publico cuente con recursos digitales.

Rafael (2022) en su estudio se propuso conocer la relacion existente entre
la atencion con medios digitales y la satisfaccion de los beneficiarios en Chiclayo.
Se baso en un enfoque cuantitativo y correlacional, con un disefio no experimental,
con una muestra constituida por 70 usuarios, se le aplicO un cuestionario
correspondiente al estudio. Se resaltan los principales resultados, como el 45.4%
de los beneficiarios estan satisfechos con los diversos servicios ofrecidos. En

relacion, el coeficiente de correlacion fue de 0.583 con una significancia de 0.000.
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En conclusion, se evidencia que la atencion con recursos tecnologicos tiene una

conexion del 58% en la satisfaccion del servicio que reciben los usuarios.

Marquez (2021) propuso como finalidad conocer la conexion entre
estrategia digital y satisfaccion de los pacientes de un establecimiento, a través de
un estudio de corte transversal, correlacional y observacional, la muestra fue
conformada por 191 pacientes quienes desarrollaron una encuesta. En los datos
encontrados se indico que el 90.6% de los usuarios estaban satisfechos con dicha
implementacion, asimismo se dio a conocer una correlacion de 0.145 y
significancia inferior al 0.05, mencionando una relacion moderada pero
significativa. En conclusion, la estrategia virtual utilizada llegd a satisfacer las

necesidades de los pacientes.

Lara et al. (2020) Plantearon el propdsito fundamental determinar la
satisfaccion de los pacientes de un nosocomio con ¢l apoyo de los servicios
digitales, para ello emplearon un estudio con alcance descriptivo, transversal y
observacional, su muestra estuvo conformada por 720 pacientes quienes aplicaron
una encuesta. Los resultados arrojaron que la frecuencia de pacientes insatisfechos
se representa por el 88,6% requiriendo en la institucion la presencia de mayor
cantidad de recursos que aporten en mejorar la satisfaccion en los pacientes que
llegan al hospital. En conclusion, la entidad al no contar con los instrumentos
precisos para la atencion de los pacientes se incrementa su insatisfaccion porque

no agilizan procesos internos.

Zamora (2020) en su trabajo investigativo el propdsito principal de
conocer el grado de influencia de la transformacion digital en la gestion del

servicio. La investigacion realizada fue de tipo cuantitativa, de disefio no
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2.2

experimental, la técnica para la recoleccion de los datos se basé en el uso de un
cuestionario aplicado a las personas de 5 empresas odontologicas. Entre los
principales resultados resalta que el 80% de las empresas se encuentra de acuerdo
a la importancia que significa hacer uso de herramientas digitales, ademas el 74%
de empresas son conscientes de la mejora de la comunicacion con las personas
gracias a la transformacion digital. En conclusion, se obtuvo un nivel de
significancia de 0.003, lo que confirma la influencia positiva de la transformacion

digital y la gestion de la satisfaccion de las personas.
MARCO TEORICO
2.2.1 Transformacion digital

2.2.1.1 Etimologia

Desde las primeras instancias llego a surgir con la necesidad de las
organizaciones lograr cambios para brindar un mejor servicio a los
usuarios de acuerdo también a sus propias necesidades que hacen el
mercado un alza de demandas, pero si se habla de los primeros indicios
mencionamos a Wilhelm con su libro sobre los sistemas binarios el cual
explica el sistema matematico que utilizaron para la creacion logica de la

digitalizacion (Biber et al.,2022).

Dentro de este marco, la expresion de la terminologia de
transformacion digital sugiere la derivacion del vocablo latin
“transformare”, que se compone de “trans” (pasar de un lado a otro) y
“forma” (configurar); hecho que, involucra que la transformacion digital
es el procedimiento basado en el cambio de configuracion de algo a través

tecnologias digitales (Fournier, 2021).
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En este sentido, la transformacion digital establece la posibilitacion
de la realizacion de actividades a través de planificacion y estructuracion
de proyecto dentro de las entidades que faciliten la adopcion de tecnologias
emergentes; puesto que, estos proyectos deben contar con fases claramente
definidas en términos de plazos y alcances, y deben ser liderados por
responsables de equipos de trabajo como parte de una estrategia de

innovacion y competitivas empresarial (Pefia & Alarcon, 2021).
2.2.1.2 Definiciones

Es vital emplear fuentes de informacion digital que se conviertan
en conocimientos donde se permita ejecutar las mismas actividades previas
a la funcion de la experiencia de la persona, los procedimientos y el modelo
de negocio para poder realizar cambios en el marco de esta transformacion

digital sin perder la identidad (Slotnisky, 2016).

Es importante minimizar los costes de infraestructura, crear nuevas
aplicaciones y experiencias, y tener la capacidad de contar con equipos de
trabajo mas activos y productivos. Actualmente, las empresas buscan
llevar sus bienes y servicios a los mercados digitales porque este acceso
abre nuevas oportunidades de negocio e incluso aumenta la satisfaccion de

los ciudadanos (Raborg, 2017).

De acuerdo con ello, segin Ramirez y Ordofiez en 2019,
mencionan que la transformacion digital se concibe en razén a la
utilizacion y adopcion de tecnologias de informacion, combinadas con

aspectos de liderazgo y transformacion organizacional, para la mejoria o
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cambio radicalmente en el desempefio y modelo de negocio de

instituciones (Avila, Bernal, & Monroy, 2023).

Por lo que se refiere con ello, la digitalizacion impacta de forma
profunda en nuestra sociedad, en especificacion con la presencia constante
de internet en la vida cotidiana; hecho que, el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion actia como un factor transformador que
afecta a diversos aspectos sociales, destacandose en sectores productivos
como la medicina, el deporte, la agronomia, la informatica y la educacion,

donde la ensefianza adquiere un papel significativo (Cueva, 2020).

En correspondencia con Trujillo et al., la transformacion digital se
conceptualiza en razon a la consecuencia de digitalizar (digitalisation y
digitisation) y, a su vez, se manifiesta en los efectos del sector econdmico
y de socializacion en su conglomeracion, impactando inevitablemente a

las organizaciones (Trujillo, Rodriguez, Mejia, & Lopez, 2022).
2.2.1.3 Modelos tedricos de la transformacion digital
e  Alineacion estratégica de Zachman

De esta corriente nacieron los modelos mas conocidos, la
Arquitectura de Sistemas de Informacion, modelo que intent6 integrar
un marco de planificacion y desarrollo de las TIC. Los procesos y
funciones institucionales se tuvieran en cuenta de forma sinérgica y
desde diversos niveles y perspectivas organizativos. Muchos de los
métodos utilizados en el modelo, como el modelado de bases de datos
y los diagramas de flujo de datos, ya se utilizaban ampliamente en la

funcion TIC (Calvillo et al., 2019).
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Mas adelante esta corriente gand relevancia haciendo destacar
el modelo desarrollado por Luftman, ide6 como conocer las fases
necesarias para que una entidad crezca y avance en su alineacion y asi
apoyar la correcta contribucion de las TIC a la estrategia en los centros
donde sean aplicados, esta corriente gand protagonismo. Este modelo
tiene cinco niveles basados en el grado de objetivos y peligros
compartidos, consideraciones de gobernanza y variables facilitadoras

(Castillo et al. 2019).

En este sentido, Zachman en 1987, predispone que la alineacion
de la estrategia de tecnologia de informacion contribuye de forma
positivamente los procesos de negocio al establecer un lenguaje comun
entre el negocio y la TI, y promover una mayor interrelacion entre las
necesidades de la organizacion y la estrategia conjunta. Esto permite a
la organizacion mejorar su capacidad de coordinacion, respuesta y
adaptacion de su modelo de negocio (De la Cruz, Abrego, & Medina,

2022).

Segun este marco, la idea de alineacion estratégica implica
establecer un sistema de informacion para enfrentar las crecientes
demandas de administracion compleja; hecho que, involucra la creacion
de estructuras informativas basadas en sistemas computacionales, que

permiten una evaluacion continua (Gonzalez & Lozano, 2020).
e  Madurez digital

Es un modelo de transformacion empresarial posibilitada por las

TIC que alude explicitamente al caracter dindmico y evolutivo del
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impacto de las TIC en las entidades que lo implementen. Con ello,
reconocid que la madurez tiene el potencial de evolucionar y la
capacidad de utilizar las TIC para facilitar las operaciones y las

estrategias para brindar un buen servicio (Mejia y Mejia, 2021).

La madurez digital es considerado como el marco de referencia
donde se analiza las diversas capacidades y alineacion de la
organizacion ante el desarrollo tecnologico, las operaciones digitales,
las bases digitales, el liderazgo y cultura digitales (Uribe y Fernando,

2020).

Para poder medir la madurez digital, los expertos consideran el
poder medir la capacidad para utilizar la tecnologia y los datos en el
mensaje adecuado o correcto a las personas en el momento oportuno

(Goémez y Sanchez, 2022).

Segun Salas et al. (2020), el indice de madurez digital se emplea
como una herramienta para evaluar el avance de la transformacion
digital en las empresas; ya que, por intermedio de este indice, se puede
determinar el grado de desarrollo y adaptacion de las organizaciones a
las nuevas tecnologias y procesos digitales; involucrando la proporcion
de una vision clara sobre como las empresas estan integrando las
tecnologias digitales en sus operaciones y estrategias, asi como su
capacidad para innovar y competir en un entorno cada vez mas

digitalizado.

Dentro de este marco, la madurez digital representa un avanzado

mecanismo de diagnostico organizacional que ayuda a las empresas a
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establecer estrategias de transformacion digital. Estas estrategias estan
disefiadas para mejorar la competitividad y fortalecer las capacidades
de adaptacion y anticipacion frente a los cambios del mercado y del

entorno tecnoldgico (Nova, 2023).
2.2.1.4 Dimensiones de transformacion digital
e Innovacion

En un contexto mundial, existen canales donde se crea la
exclusividad para llevar a cabo la creacion de servicios que cumplan
con las caracteristicas necesarias para satisfacer a todas las personas
mejorando sus niveles de experiencias en los centros donde reciba una
eficiente atencion, obteniendo como respuesta la confianza del usuario

y el logro de los objetivos de la institucion (Osuna y Rodriguez, 2020).

Entre los principales indicadores de innovacion, se comprende
a la tecnologia, la competencia digital, creatividad para el uso correcto
de los recursos y las habilidades que poseen las personas que utilizaran

y tendran acceso a los medios digitales (Antiinez y Lobo, 2017).
e  Medios digitales

Hablamos del contexto de las redes sociales y el uso de las TIC
han pasado del segundo al primer plano, sustituyendo a las formas
tradicionales de comunicacion. Gracias a la existencia de los medios
digitales se han creado nuevos escenarios que ayudan a considerar otras
posibles formas de comunicacion con los usuarios de manera mas

eficiente y rapida (Soller et al., 2016).
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Los medios digitales permiten tener un acceso eficiente a la
informacion agilizando el tiempo en la atencion, entre los indicadores
que hacen posible conectar los servicios digitales y las personas se
encuentran las redes sociales y la frecuencia que son utilizados los

recursos tecnologicos (Morales et. al., 2022).
o [Estrategia digital

Los indicadores que conforman la estrategia digital exigen
determinar el uso actual de la tecnologia por parte de la entidad, lo que
determina su capacidad de adaptacion, creacion y generacion de valor,
cambios en las estructuras organizativas y procesos necesarios, asi
como la capacidad de financiar dicha transformacion digital (Hess et.

al., 2016).

Brindando distintos beneficios como la adaptabilidad a los
cambios para encontrarse a disposicion de mejorar las atenciones a los
usuarios a través de operaciones por medio de internet (Guerrero y

Trujillo, 2022).
2.2.2 Satisfaccion
2.2.2.1 Etimologia

Se refiere a las emociones que experimenta un consumidor al
evaluar el rendimiento de los productos o servicios en relacion con las

expectativas generadas y depositadas en ellas (Dos Santos, 2016).

Todo sentimiento de satisfaccion o insatisfaccion esta directamente

relacionado a la calidad de servicio ofrecido durante la relacidén con la
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informacion y las caracteristicas aportadas; por tanto, ademas de intentar
que el servicio funcione, hay que procurar que satisfaga y sea significativo
para el usuario para que lo perciba de la mejor manera posible (Martin,

2016).
2.2.2.2 Definicion

Una teoria de las mas reconocidas como origen o que mejor
explican la satisfaccion, es la de Herzberg, la cual sugiere que las personas
accionan de acuerdo a dos factores, como la motivacion (la confianza,
reconocimiento, los logros de meta, la autonomia, etc.) e higiene (salario,
condiciones donde trabaja, las relaciones interpersonales, etc.), las cuales
no solo pueden causan satisfaccion sino también instigacion (Cuesta,

2020).

En este sentido, la terminologia de la satisfaccion estd basado en
un estado de bienestar experimentado por un individuo cuando sus
expectativas son cumplidas o superadas de forma placentera; puesto que,
este estado emocional positivo surge cuando las demandas y deseos
personales se satisfacen adecuadamente, aportando asi a un sentido de

gratificacion (Mireles & Garcia, 2022).

Segiin Alen et al. En 2006, conciben que los grados satisfactorios
en la atencion sanitaria estd vinculada con el establecimiento de la
apreciacion de forma transitoria en el cumplimiento de las demandas de
los individuos en un momento determinado (Aguilar, Gonzales, & Gutarra,

2022).
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Dentro de ello, la satisfaccion en los sistemas de salud surge en la
evaluacion analitica de las estructuras cognitivas de los marcos
informativos que, a su vez, actua como intermediario entre las expectativas
del usuario y las capacidades perceptivas en el desempefio de los servicios

de salud (Febres & Mercado, 2020).

En razon a este contexto, la calidad de la atencion en un
establecimiento de salud se evallia mediante varios aspectos clave: el
proceso de atencion, las relaciones interpersonales, el contenido de la
consulta, la duracion de la atencion, asi como las medidas de validacion
clinica y diagndstico. Estos elementos son fundamentales para determinar
como se percibe y valora la experiencia del paciente en términos de
satisfaccion y eficacia del servicio recibido (Huaman, Mabel, & Gutiérrez,

2023).

2.2.2.3 Modelos tedricos de la satisfaccion del usuario

e Teoria de la no confirmacién de expectativas

Se trata de un modelo que sostiene que los consumidores miden
su nivel de satisfaccion contrastando sus expectativas sobre un bien o
servicio con su rendimiento real; por consiguiente, permite prever los
niveles de satisfaccion o insatisfaccion de los consumidores porque
contrasta sus expectativas de calidad con el servicio que esta
obteniendo. La no confirmacion positiva o satisfaccion se produce
cuando el rendimiento del bien o servicio supera las expectativas; la no
confirmacioén negativa o insatisfaccion se produce cuando se queda

corto. Segln esta teoria, el rendimiento del servicio se refiere a la
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evaluacion subjetiva que hace el paciente de la calidad de servicio o

producto mediante el consumo (Choi et al., 2019).

El modelo establecido como un punto de referencia
imprescindible, en el estudio de la satisfaccion, proporcionando una
base teorica solida para diversas investigaciones. Este modelo analiza
como las actitudes y expectativas del usuario ante un servicio pueden
ser modificadas por la satisfaccion o insatisfaccion experimentada. El
usuario experimenta diversos grados de satisfaccion, los cuales
permiten modificar las actitudes e intenciones a compras venideras

(Ramos et al., 2016).

La desconfirmacion positiva ocurre cuando el rendimiento real
del producto o servicio supera las expectativas previas del individuo; lo
que genera satisfaccion y actitudes positivas hacia futuras compras. Por
el contrario, si la desconfirmacion es negativa, el rendimiento real no
cumple con las expectativas, debilitando la predisposicion a realizar
compras posteriores. Desde el punto de vista del consumidor (Haro

et al., 2016).

e  Descontento potencial

Para este modelo se toma en cuenta, las quejas de los usuarios
son un conjunto de respuestas diversas, fruto de la molestia que
experimentan cuando no reciben el servicio que esperaban. Tanto las
manifestaciones externas como las potenciales de este descontento son

posibles. En la externa, la persona se queja a las partes, que pueden
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ofrecerle una solucion; en la potencial, no expresa abiertamente su

queja, pero esta descontento con el servicio (Matti, 2018).

En relacion con ello, se vincula con la medicion de calidad
mediante el descontento expresado por los usuarios respecto a la
atencion médica recibida, otra forma de evaluarla es a través del
descontento potencial. Esto ocurre cuando los clientes (pacientes) o sus
familiares expresan sus preocupaciones al departamento de orientacion

y quejas (Jaramillo, Luna, Flores, Alarcon, & Trejo, 2020).
e  Anailisis de disponibilidad

En esencia, busca determinar los recursos realmente accesibles
cuando sean necesarios. Constituye cuatro medidas independientes que
evaluan la probabilidad de satisfacer una determinada demanda y
calibran la eficacia de los procesos de adquisicion, biblioteca,
circulacion y usuarios. Estas medidas se cruzan con criterios de
evaluacion, como el nimero total de demandas realizadas durante el
periodo de estudio, las que se atendieron y las que no se atendieron
debido a problemas de adquisicion, circulacion, biblioteca o usuarios

(Molina et al., 2022).

Adicionalmente, la disponibilidad resultante de las medidas y
recursos en el diagndstico en los servicios de salud, los grados de
asignacion de herramientas en la utilizacion del diagnostico del
paciente del servicio de salud (Sanchez, Marqués, Hernandez, &

Santos, 2021).
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e  Medicion de la calidad percibida

En este enfoque solo se utilizan las percepciones. Esta tendencia
afirma que los consumidores basan sus juicios en la calidad de un
servicio en multiples niveles de evaluacion de las prestaciones,
combinando esas evaluaciones al final para determinar la valoracion de

la percepcion de un servicio en su conjunto (Feit6 y Martinez, 2019).

En este sentido, segun Zeithaml en 1988, condiciona que la
estimacion de calidad esta enfocada con la ejecucion del servicio y la
consecucion de la conformidad en las especificaciones establecidas por
los proveedores, tratando en el establecimiento de un grado de calidad

de servicio de forma similar con la calidad de un bien (Torres, 2022).

Correspondiente con ello, la caracterizacion de un producto o
servicio pueden ser cuantificadas y comparadas en la formacion de un
juicio con otros productos; por tanto, la calidad percibida esta
cimentada en la descripcion del nivel de satisfaccion que experimenta

un usuario respecto con sus expectativas (Belén & Navarro, 2021).
2.2.2.4 Dimensiones de satisfaccion del usuario
e Expectativa

Segun, Bustamante et al., (2019), las expectativas contemplan
dos componentes basicos, el primero se determina como la atencion
deseada el cual hace referencia al nivel de servicio que el individuo
espera recibir, el segundo componente se denomina servicio adecuado,

el cual corresponde al servicio minimo que el usuario esta dispuesto a
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aceptar; en relacion a dichos componentes se consideran como
indicadores de expectativa al tiempo de respuesta, deseco y la

confidencialidad de la informacion.

Para cumplir con las expectativas de las personas se necesita que
el centro de salud cumpla con satisfacer las necesidades de los pacientes
y ello sera posible con brindar las respuestas en el menor tiempo posible

(Suarez et al., 2019).
e  Percepcién

Proceso psicologico por el que una persona adquiere
conocimiento de la realidad mediante la integracion organizada de
hechos sensoriales. Cuando las impresiones que tiene la persona son
falsas, se producen cambios en la percepcion que se reflejan (Malecki

y Nasia, 2020).

Se enfocan a las estimulaciones que las personas tienen frente a
los establecimientos, en caso, de los centros de salud los usuarios o
pacientes desean que tengan una atencion eficiente mejorando su estado

de salud (Pérez et al., 2022).
e Nivel de satisfaccion

El nivel de satisfaccion puede considerar caracteristicas como:
insatisfaccion, que se produce cuando el servicio que la persona ha
obtenido durante el tiempo que ha estado en la entidad en estudio no
esta a la altura de las expectativas del paciente; satisfaccion, que se

produce cuando un servicio parece funcionar como se esperaba; o
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complacencia, que se produce cuando se superan las expectativas

(Bermeo et al., 2021).

La satisfaccion dependera de la calidad en el servicio recibido
en el centro de salud, por ello, se tomara en cuenta la experiencia en la
entidad, como el usuario percibe el compromiso del personal médico y

el cumplimiento en el cuidado de su salud (Febres y Mercado, 2020).
2.3 MARCO CONCEPTUAL
e Tecnologia

Es conocido mas como un proceso que transformar lo interfiere en el cambio y
asi poder construir y/o evolucionar en algo nuevo e innovador (Granic y Marangunic,

2019).
e Calidad de servicio

Es una medida que gestiona o se basa en las necesidades de los consumidores
para poder llegar a cubrir sus expectativas y brindar un buen servicio asegurando una

venta y/o consumo adecuado (Huping y Li, 2020).

e Influencia laboral

Es la respuesta comportamental y afectiva con respecto a las experiencias en el
ambito laboral, es decir bajo las condiciones que se perciben en sus centros de labores,
también relacionados con sus obligaciones de referencia al perfil de puesto (Kollmann

et al., 2019).
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e Desarrollo tecnolégico

Es el proceso interactivo en base a la innovacion digital, la cual se direcciona
gracias al ritmo y direccion que recurre, la cual afecta o repercute de diferentes

formas, como en ingresos, productividad, empleabilidad, etc. (Salinas, 2021).
e Correlacion

La correlacion es un tipo de relacion o asociacion entre dos variables numéricas
que intervienen en una distribucién bidimensional, es decir, evalua la tendencia

(creciente o decreciente) de los datos (Gujarati y Porter, 2010).

e Fiabilidad

En estadistica, la fiabilidad (o confiabilidad) se refiere a la estabilidad y
coherencia de una medida. Es necesaria para garantizar la validez y precision del

analisis estadistico (Gujarati y Porter, 2010).

e  Usuario

Persona o el conjunto de personas o individuos que poseen necesidades de
informacion y para ello hacen uso de recursos o servicios que les permita cubrir su
necesidad con la finalidad de obtener de las plataformas datos que estén enmarcados
en relacion a la planificacion, disefio y proporcion de recursos confiables (Febres y

Mercado, 2020).

e Satisfaccion del usuario

Para predecir como se manifestaran las ventas, asi como para tener mejores

ideas sobre lo que la entidad debe mejorar, es crucial tener en cuenta el rendimiento
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de los procesos y del personal a la hora de medir la satisfaccion de los usuarios (Flores,

2019).

Al obtener mejoras en las entidades, las organizaciones deben llevar a cabo
actividades que les permitan dar a los usuarios informacion util mediante el uso de
medios digitales y realizacion de encuestas sobre la satisfaccion para conocer sus

necesidades y opiniones (Question Pro, 2019).

Se considera como una de las principales métricas que miden el éxito de los
sistemas de informacion. El acceso a sistemas proporciona a los ciudadanos las
herramientas para realizar tareas asociadas a las que proporciona la entidad, asi como
la posibilidad de formular sus quejas y sugerencias, vinculando a los usuarios con la

organizacion (Gomez, 2016).
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3.1

CAPITULO 111

MATERIALES Y METODOS

UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO
3.1.1 Ubicacion geografica

El estudio se llevd a cabo en la Region de Puno, especificamente en la
Provincia de San Roman, en el distrito de Juliaca; ubicado al sur del Pais, que
cuenta con tres zonas limitadas: urbana, periurbana, y rural. Dicho estudio se
ejecuto en el Centro de Salud CLAS Santa Adriana, esta ubicado en la ciudad de
Juliaca en Av. Lampa N° 216 con referencia a la salida lampa y al Aeropuerto

Inca Manco Capac.

Figura 1

Mapa geogrdfico de la Provincia de San Roman-Juliaca

Distritos de la provinicade
San Roman

Nota: del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2018)
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3.1.2 Ubicacion geografico - politico

— Departamento : Puno
— Provincia : San Romén
— Distrito : Juliaca

3.2 PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

En el periodo de duracion del estudio fue aproximadamente durante seis meses,
desde julio hasta diciembre, se llevd a cabo la ejecucion del estudio, periodo en el cual se
aplicaron los instrumentos a la muestra de estudio. En la etapa correspondiente al borrador
de la tesis, se procedio al desarrollo del instrumento, recopilando datos para su posterior

analisis descriptivo, discusiones, conclusiones y recomendaciones.
3.3 PROCEDIMIENTO
3.3.1 Enfoque de la investigacion

La investigacion se llevo a cabo con un enfoque cuantitativo debido a que
va a pretender cuantificar y analizar datos numéricos y establecer relaciones
causales o correlacionales entre las variables estudiadas que segin también
Escudero y Cortez (2018) es fomentar el desarrollo de un conocimiento técnico
que se pueda aplicar de manera inmediata para dar solucion a una situacion en

especifico.
3.3.2 Alcance de la investigacion

El estudio es de alcance correlacional, por el hecho de que se buscod
encontrar asociaciones y explicar el procedimiento de una variable en relacion a

la otra. (Hernandez et al., 2014).
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3.3.3 Diseiio de la investigacion

Se consider6é como disefio, una investigacion no experimental, puesto que
no se ejecutd la manipulacion de ninguna de los elementos principales, por este
motivo solo se observo los fendmenos en su forma natural, de la misma forma
tuvo un corte transversal, debido a que los datos que se recopilaron pertenecieron

a un momento en especifico (Hernandez et al., 2014).

e Esquema:

e Donde:
- R:Relacion;
- V1: Transformacion Digital;
- V2: Satisfaccion de los pacientes;
- M: Poblacion.

3.3.4 Método de la investigacion

El método de la investigacion es hipotético - deductivo, el cual, permite
abordar teorias sobre ambas variables; este método parte de lo general para llegar
a explicaciones especificas. Se utiliza en investigaciones cuantitativas de caracter
correlacional o explicativo (Hernandez et al., 2014); es asi que, en funcion de la
consideracion del establecimiento de hipdtesis, se lograron enmarcar el desarrollo
de la indagacion y los productos estadisticos; hecho que, facilito la confirmacion

o derogacion de las hipdtesis establecidas.
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34 POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO
3.4.1 Poblacion

La poblacion se considera como el universo de personas de los cuales se
desea obtener informacion relevante para el analisis del estudio (Condori, 2020).
Bajo esta premisa, segun el area de estadistica del centro de salud CLAS Santa
Adriana, el reporte que brindo para la conformacion del universo poblacional fue
de 100.711 pacientes que acudieron y son atendidos en el servicio de enfermeria
y medicina general del Centro de Salud Clas Santa Adriana en el afio 2024. (Ver

anexo 5)

e  C(Criterios de inclusion:

- Servicios con mayor demanda de atenciones como enfermeria y medicina
general.

- Pacientes que correspondan a la jurisdiccion del Centro de Salud Clas
Santa Adriana.

- Pacientes que acepten ser parte del estudio.
e  Criterios de exclusion:

- Pacientes que no deseen ser participes del estudio.
- Servicios con menor cantidad de atenciones como psicologia, nutricion,
odontologia, obstetricia, servicio social, farmacia, laboratorio,

hospitalizacion, ecografia, topico, admision, RENIEC, y caja.

46

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

W NACIONAL DEL ALTIPLANO
> J Repositorio Institucional

3.4.2 Tamaiio de muestra

Es el subconjunto de la poblacion con particularidades analogas las cuales
seran estudiadas para un fin investigativo (Hernandez et al., 2014). La muestra se

obtuvo de la consecutiva formula:

3 z*Npq
~e*(N—-1) +z%pq

n

e En donde:
N: Tamaifio de la poblacion;
Z: Nivel de confianza del 95%, grado de confiabilidad es 1.96.
p: Probabilidad de éxito = 0.5;
g: Probabilidad de fracaso=0.5;

e: Margen de error =0.05.

e Sustituyendo:

_ (1.96)% (100711)(0.5)(0.5)
1= 0.05)2(100711 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n= 383 pacientes

Al reemplazar estos valores en la formula, se obtuvo el tamafio de muestra
de 383 pacientes. Esto significa que, para alcanzar un nivel de confianza del 95%
y un margen de error del 5%, se necesitan 383 pacientes para representar
adecuadamente la poblacion objetivo. Por consiguiente, la probabilidad de éxito
o fracaso del 50% indica que se esta considerando un escenario en el que no se

tiene un sesgo hacia un resultado especifico.
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3.4.3 Tipo de muestreo

Herramienta utilizada en una investigacion cientifica, la estrategia de
muestreo requerido fue el del muestreo probabilistico aleatorio simple (Hernandez
et al., 2014); lo cual, considero la estimacion de la formulacion estadistica en la

obtencion de la proporcion muestral de la presente indagacion.
35 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
3.5.1 Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas sirven para lograr la recoleccion de datos durante la
investigacion, donde se podria recopilar de los mismos pacientes de la muestra,
en este caso fue usado la encuesta para realizar en el estudio (Arias, 2020). Esta

técnica fue utilizada en la investigacion.

- Encuesta. Es la técnica que se basa en un conjunto de procedimientos
estandarizados para la investigacion, en la cual se van a recoger y analizar
diferentes datos de una determinada muestra de la poblacidn, para en este
caso describir predecir o explicar diversas caracteristicas y para lograrlo

se hace uso del cuestionario (Perez y Lopez, 2011).
3.5.2 Instrumento de recoleccion de datos

Segiin Hernandez y colaboradores (2014), la validez de un instrumento
estd directamente vinculada con su propdsito, es decir, con la capacidad del

instrumento para capturar de manera efectiva lo que se pretende medir.

- Cuestionario. Segin Hernandez et al., (2014), el cuestionario es un

instrumento de investigacion utilizado por los investigadores para registrar
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y recopilar informacion sobre las variables que estan bajo andlisis. Este
instrumento permite obtener datos de manera sistematica y estructurada,
lo que facilita la medicion y el analisis de las variables de interés en un

estudio.

El instrumento que facilitdé la recopilacion precisa de datos fue el
cuestionario, el cual constaba de dos partes: una relacionada con la variable de
transformacion digital, compuesta por 14 items, y otra enfocada en la satisfaccion
de los pacientes, también conformada por 14 items. Ambas partes del cuestionario
fueron validadas al medir su nivel de confiabilidad utilizando el coeficiente alfa
de Cronbach a través de un puntaje 0.893; hecho que, se representd en una
fiabilidad muy alta. Igualmente, por intermedio de las valoraciones de coeficiente
Kaiser-Meyer-Olkin que, en el constructo de transformacion digital obtuvo
puntajes de 0.786 que se asumidé una validacidn aceptable; asimismo, en la
satisfaccion de los pacientes, asumié puntajes de 0 .867 que se representd en razon

a una buena adecuacion muestral.
3.5.2.1 Escala de valoracion de datos

Para el estudio, a cada enunciado del cuestionario se le asignoé un
valor y se aplico con el método de la escala de Likert. Esta escala consto
de una serie de afirmaciones o juicios presentados a los pacientes, quienes

respondieron segun la escala valorativa proporcionada.

En otras palabras, en este método, se presenta a los pacientes una
serie de afirmaciones, y se les solicita que elijan una respuesta de entre

cinco opciones en una escala; finalmente, se calcula una puntuacion total,
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que es la suma de las puntuaciones asignadas a todas las afirmaciones

realizadas (Hernandez et al., 2014).

Para la medicion tanto la variable independiente como la variable
dependiente, se utilizé la escala de Likert, para ello, se asignoé un valor
numérico a cada respuesta, permitiendo cuantificar las opiniones y
actitudes de los participantes respecto a las afirmaciones presentadas. Esta
escala se compone tipicamente de cinco puntos, que van desde
"Totalmente en desacuerdo” hasta "Totalmente de acuerdo". Cada punto
de la escala recibe un valor numérico que facilita la cuantificacion de las

respuestas.

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Neutral

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Figura 2

Escala de Likert con intervalo de 1 a 5

Nota: adaptado a Hernandez et al., (2014)
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3.6 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

3.6.1 La confiabilidad del instrumento

Segin Hernandez et al. (2014), refiere al grado de consistencia o
estabilidad del mismo, es decir, se refiere al proceso de administrar repetidamente
los mismos instrumentos al mismo participante, lo que inevitablemente conduce

a resultados similares.

Se realizd un analisis de la coherencia interna empleando el coeficiente
alfa de Cronbach para valorar la confiabilidad de los instrumentos de medicion

creados.

Tabla 1

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel valorativo
0.80 -1.00 Muy alta
0.60-0.79 Alta
0.40-0.59 Moderada
0.20-0.39 Baja

<0.20 Muy baja

Nota: Adaptado segun, Hernandez et al., (2014)

En la Tabla 1 se presentan los intervalos del coeficiente de confiabilidad
de alfa de Cronbach, que van desde 0 a 1. Se considera que la fiabilidad es mayor
cuando el valor se acerca a 1, lo que sugiere una confiabilidad alta o perfecta. Por
el contrario, una menor consistencia se refleja cuando el valor se acerca a 0,

indicando una confiabilidad muy baja.

Se llevd a cabo el analisis de confiabilidad sobre 28 items utilizando datos

procesados en IBM SPSS después de un analisis preliminar en Excel. Aqui cuya
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formula del coeficiente Alfa de Cronbach (o), para obtener los siguientes

resultados:

n n_S?

= (Pl — =55

e Donde:

- n: el namero de item;
- SZ: lavarianza del item i;

- S2: la varianza total de los puntajes sumados de todos los items.

Tabla 2

Resultado de confiabilidad para la variable transformacion digital

Alfa de Cronbach N° de items

0,789 14
Nota: Estimado en el programa IBM SPSS.

Tabla 3

Resultado de confiabilidad para la variable satisfaccion de los pacientes

Alfa de Cronbach N° de items

0,860 14
Nota: Estimado en el programa IBM SPSS.

Tabla 4

Resultados de confiabilidad para ambas variables

Alfa de Cronbach N° de items
0,893 28

Nota: Estimado en el programa IBM SPSS.
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En el analisis de confiabilidad, se empled el coeficiente alfa de Cronbach,
ya que, las variables eran cualitativas y los instrumentos se calificaban en escalas
ordinales y politomicas. Se establece que un coeficiente superior a 0.70 es
aceptable, pero un valor mayor a 0.90 indica una confiabilidad muy alta, lo que
podria indicar presencia de items redundantes o duplicados (Hernandez et al.,

2014).

En las tablas, se exhiben los hallazgos del analisis de confiabilidad
utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. En la Tabla 2, se evidencia el resultado
para la variable de transformacion digital, con un coeficiente alfa de 0.789 al
ingresar 14 items, lo que indica una alta confiabilidad o consistencia interna. En
la Tabla 3, se presenta el resultado para la variable de satisfaccion de los pacientes,
con un coeficiente alfa de 0.860 para 14 items, lo que sugiere una confiabilidad
muy alta. Por altimo, en la Tabla 4, se expone el resultado para ambas variables
combinadas, con un coeficiente alfa de 0.893 para los 28 items totales, lo que

sefiala una confiabilidad muy alta.
3.6.2 Validez del instrumento

Segin  Hernandez et al. (2014) "La validez, en términos generales, se
refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende
medir". En el contexto de esta investigacion, se tomo en cuenta la definicion de
validez de Naranjo (2017) y Cano et al. (2018). Para ello, la validez de los
instrumentos se determind a través de una evaluacion por juicio de expertos,
quienes aprobaron y analizaron si realmente median las variables que se querian

estudiar.
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El coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) es una medida estadistica que
evalua si los datos son adecuados para un analisis factorial. Este coeficiente refleja
la proporcion de varianza en una variable que es atribuible a factores comunes
subyacentes. Valores altos del KMO, que oscilan entre 0 y 1, sugieren que el
analisis factorial es apropiado yutil para los datos. En cambio, si el KMO es menor
a 0.50, los resultados del analisis factorial pueden no ser fiables o utiles para

interpretar los datos (IBM, 2022).

Tabla 5§

Valores del coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin

Valores de KMO Interpretacion

0.0 <KMO<0.5 Muy mala adecuacion muestral.
0.5<KMO<0.6 Mala adecuacion muestral.
0.6 <KMO <0.7 Regular adecuacion muestral.
0.7<KMO<0.8 Aceptable adecuacion muestral.
0.8 <KMO <09 Buena adecuacion muestral.
09 <KMO<1.0 Excelente adecuacion muestral.

Nota. Adaptado de Pizarro y Martinez (2020).

La prueba de esfericidad de Bartlett analiza si la matriz de correlacion
puede considerarse una matriz identidad, lo que implicaria que las variables no
presentan correlacion y, por ende, no son apropiadas para un analisis factorial.
Valores pequefios para el nivel de significacion (menos de 0.05) indican que el
analisis factorial podria ser util para los datos, sugiriendo que hay suficiente
correlacion entre las variables para justificar el uso de técnicas de analisis factorial

(Pizarro y Martinez, 2020).
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Tabla 6

La prueba de KMO y Bartlett para la variable transformacion digital

Medida de adecuacion muestral de

Kaiser-Meyer-Olkin 0,786
Prueba de Aprox. Chi-Cuadrado 1212,653
esfericidad Grados de libertad (Gl) 91
de Bartlett Significacion (Sig) 0,000

Nota: Estimado en el programa IBM SPSS.

Estos resultados indican que los datos de la variable de transformacion
digital son adecuados para un analisis factorial. Se alcanzé un coeficiente KMO
de 0.786, como se muestra en la Tabla 6. Este valor indica una adecuacion
muestral aceptable, lo que sugiere que el instrumento es adecuado para su
aplicacion; mientras que la prueba de esfericidad de Bartlett, con un nivel de
significacion de 0.000, indica que las variables estan suficientemente

correlacionadas para justificar el uso del analisis factorial.

Tabla 7

La prueba de KMO y Bartlett variable satisfaccion de los pacientes

Prueba de KMO y Bartlett
Medida de adecuacion muestral de Kaiser- 0.867
Meyer-Olkin ’
Prueba de Aprox. Chi-Cuadrado 1958,933
esfericidad de Grados de libertad (Gl) 91
Bartlett Significacion (Sig) 0,000

Nota: Estimado en el programa IBM SPSS.

Los resultados de las pruebas de KMO y Bartlett para la variable de
satisfaccion de los pacientes indican que los datos son aptos para el analisis
factorial, como se muestra en la tabla 7. El valor de KMO de 0,867 sugiere una
adecuacion muestral positiva, lo que significa que las relaciones entre las variables
son lo suficientemente fuertes como para proceder con el analisis factorial.

Ademas, la prueba de Bartlett mostrd una significancia de 0,000, lo que confirma
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la presencia de correlacion entre las variables y respalda la idoneidad del analisis
factorial. En resumen, estos resultados respaldan la validez del instrumento
utilizado y sugieren que el analisis factorial puede proporcionar informacion util

sobre la estructura de la satisfaccion del paciente.
3.7  EIDISENO ESTADISTICO
El disefio estadistico de este estudio se compone de dos etapas principales:

— En primer lugar, se llevdo a cabo un andlisis de los datos mediante
estadisticas descriptivas, que consisten en recopilar y resumir los datos
descriptivos, especialmente de la primera seccion de encuesta. Estos datos
se presentaron en graficos o tablas que explican explicitamente la
informacion recolectada.

— En segundo lugar, se realizdO un andlisis de estadistica inferencial,
especificamente un analisis correlacional, con el objetivo de llegar a
conclusiones basadas en las hipotesis planteadas. Este analisis se llevo a
cabo utilizando modelos estadisticos aplicados a la muestra recolectada.
Para este estudio, se aplico una formula de muestreo probabilistico
aleatorio simple, lo que le dio como resultado una muestra de 383

pacientes seleccionados de una poblacion total de 100,711 pacientes.
3.7.1 El procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos se aplico tablas de frecuencia para realizar
el analisis descriptivo utilizando en el programa MS Excel, posteriormente se
procedid con el realizar el analisis inferencial para la contratacion de las hipotesis

estadisticas planteadas mediante el programa SPSSv25.
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Para realizar el analisis estadistico de los datos recolectados en relacion
con los 28 items propuestos, se empled tanto el software Excel como el programa
IBM SPSS Statistics. Este analisis tiene como objetivo principal determinar la
finalidad del estudio, el disefio de la investigacion, asi como la naturaleza y la
escala de medicion de las variables. Para llevar a cabo el analisis descriptivo, se
generaron tablas de frecuencias y porcentajes, que se brindd una vision general de
la distribucion de los datos y facilito la identificacion de patrones o tendencias

relevantes.

3.7.2 El coeficiente de correlacion de Pearson y Spearman

Segiin Hernandez et al., (2014), indican que el coeficiente de correlacion
de Pearson es adecuado para variables cuantitativas que tienen una distribucion
normal y cuando hay al menos 30 observaciones disponibles. Este coeficiente
mide la intensidad y la direccion de la relacion lineal entre dos variables continuas,
y es importante destacar que la suposicion de normalidad de los datos es esencial

para interpretar correctamente este coeficiente.

También Hernandez et al., (2014), el coeficiente de correlacion de
Spearman es apropiado en situaciones donde las variables son cuantitativas pero
no siguen una distribucion normal, o cuando al menos una de las variables es
cualitativa. Ademas, este coeficiente es adecuado para conjuntos de datos mas
pequefios, es decir, cuando el nimero de observaciones es inferior a 30. El
coeficiente de correlacion de Spearman examina la relacion monotdnica entre dos
variables, es decir, su capacidad para cambiar juntas de manera consistente, sin
necesariamente asumir una relacion lineal como lo hace el coeficiente de

correlacion de Pearson.
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a. La distribucion de probabilidad no normal

La investigacion emple6 la prueba de normalidad para determinar si una
variable sigue una distribucion normal o gaussiana. Una distribucién normal se
define por su forma de campana, en la cual la mayoria de los datos se agrupan
alrededor de la media, y las colas se extienden simétricamente en ambas
direcciones. Si una variable sigue esta distribucion, se considera normal o
paramétrica. Por otro lado, si la distribucion se aleja de esta forma de campana,
se considera no normal o no paramétrica. La prueba de normalidad permite
determinar si los datos recopilados en un estudio siguen o no una distribucion
normal, lo que es importante para seleccionar adecuadamente las pruebas

estadisticas a utilizar en el analisis de datos.

Segun Hernandez et al., (2014), en el analisis no paramétrico, es

fundamental considerar las siguientes premisas:

1. La mayoria de los métodos no paramétricos no dependen de
supuestos acerca de la forma de distribucion de la poblacion. Esto
significa que pueden aplicarse a datos que no siguen una
distribucién normal, lo que hace que estas distribuciones sean
conocidas como "libres" o "no restringidas" por la suposicion de
normalidad. Esto los hace especialmente ttiles cuando los datos no
cumplen con los supuestos de los métodos paramétricos
tradicionales.

2. En los métodos no paramétricos, las variables no necesariamente
tienen que medirse a nivel de intervalo o razén; de hecho, pueden

analizarse datos nominales u ordinales. Incluso si los datos son de
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nivel de intervalo o razén, es posible aplicar analisis no
paramétricos al resumirlos en categorias discretas. Por lo tanto, las
variables pueden ser categéricas, lo que amplia la flexibilidad de
estos métodos en comparacion con los métodos paramétricos, que
a menudo requieren supuestos mas estrictos sobre la naturaleza de

las variables.
Por otro lado, para la prueba de normalidad se toma en cuenta lo siguiente:

— Si el tamafio de la muestra (n) > 50, se emplea la prucba de
Kolmogorov— Smirnov para evaluar la normalidad de los datos.
— Siel tamafio de la muestra (n) < 50, se utiliza Shapiro — Wilk;

— Siendo n = tamaifio de la muestra

Estas pruebas son ttiles para determinar si las variables exhiben una
distribucion normal o no. La distribucion normal se identifica por su forma de

campana y ciertas caracteristicas estadisticas como la simetria y la curtosis.

- El analisis del promedio: se realizo mediante el uso del software
SPSS, donde se calculd la media. Esta medida inicialmente indica
el puntaje promedio, que puede interpretarse como un nivel medio,
alto o bajo, representando todas las puntuaciones o percepciones
obtenidas. Sin embargo, para comprender completamente la
distribucion de los datos y la validez de esta representacion, es

importante considerar medidas de dispersion.

Estas medidas de dispersion contribuyen a entender la

variabilidad de los datos respecto a la media, proporcionando

59

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

informacion sobre la consistencia o dispersion de las puntuaciones. La
combinacion de la media y las medidas de dispersion facilita una
evaluacion mas exhaustiva de la distribucion de los datos y la

representatividad de la media.

- El analisis de normalidad: nos ayuda a identificar el tipo de
distribucion que sigue una muestra de datos, dividiéndose en dos
categorias: paramétricas o normales, y no paramétricas o no

normales. Nivel de confianza = 0.95 y Margen de error = 5%.

El resultado permite validar con el p-valor, siendo esto p-valor = al

minimo riesgo.

Cuando el valor p es menor que (< 0.05), se rechaza la hipotesis nula
(HO), lo que indica que la distribucion no es normal y, por lo tanto, es no
paramétrica. Por otro lado, si el valor p es mayor o igual a (=0.05), se acepta
HO y se rechaza la hipotesis alternativa (H1), lo que sugiere que la distribucion

de los datos es normal o paramétrica. (Fisher & Yaiiez, 2000)

Cuando se habla de Ho y Hi en el contexto de la prueba de normalidad,

se refieren a:

- Ho (Hipétesis nula): Esta hipotesis sostiene que los datos siguen
una distribucion normal.
- Hi (Hipotesis alternativa): Esta hipdtesis sugiere que los datos no

siguen una distribucion normal.
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Tabla 8

La prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Transformacion digital 0,034 383 0,200
Satisfaccion de los pacientes 0,067 383 0,000

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS. Esta tabla muestra los resultados de la prueba de

normalidad a un nivel de confianza del 95%.

En la tabla 8, presenta los resultados del estadistico de Kolmogorov-
Smirnov, utilizando para evaluar la normalidad de los datos. Se muestran los
grados de libertad (GI) correspondiente al tamafio de muestra 383 pacientes que
asisten al Centro de Salud Clas Santa Adriana. Cuando se menciona el nivel de

significancia (Sig), nos referimos al p-valor mencionado previamente:

Para la variable de transformacion digital, al tener un valor p (p-valor)
mayor que el nivel de significancia (0.200 > 0.05), se acepta la hipdtesis nula (Ho),
lo que indica que los datos siguen una distribucion normal. Por lo tanto, se

concluye que los datos de transformacion digital siguen una distribucion normal.

En contraste, para la variable de satisfaccion de los pacientes, el valor p es
menor que el nivel de significancia (0.000 < 0.05), lo que lleva al rechazo de la
hipétesis nula (Ho) y a la aceptacion de la hipotesis alternativa (Hi), indicando que

los datos no siguen una distribucién normal.

Basandonos en estos resultados, se puede concluir que los datos
relacionados con la transformacion digital exhiben una distribucion normal,

mientras que los datos sobre satisfaccion de los pacientes no se ajustan a esta
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distribucion. Por lo tanto, se ha optado por emplear métodos estadisticos no
paramétricos para analizar la satisfaccion, ya que estos métodos son mas
adecuados para datos no normales, lo que garantiza resultados mas precisos y

confiables en el analisis estadistico.

- El analisis del coeficiente de correlacion: El analisis de correlacion entre
las variables de transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes
requiere la aplicacion de coeficientes especificos, como el coeficiente de
correlacion de Pearson cuando las distribuciones son paramétricas, y el
coeficiente Rho de Spearman cuando no lo son. La Tabla 8 indica que una
de las variables tiene una distribucion no paramétrica, por lo que se emplea

el coeficiente Rho de Spearman para su analisis.

Segun Hernandez et al. (2014), el coeficiente de correlacion de Spearman
es una medida que evalia la relacion monotonica entre dos variables, siendo
adecuado cuando las variables no siguen una distribuciéon normal o estan en una
escala ordinal. Al utilizar este coeficiente, se obtienen resultados fiables y
significativos sobre la relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion de
los pacientes. El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman puede variar en
un rango de - 1,00 a + 1,00, donde cada valor indica un tipo de relacion entre las
variables. Una correlacion de - 1,00 representa una correlacion negativa perfecta,
mientras que una correlacion de + 1,00 indica una correlacion positiva perfecta.

Un valor de 0,00 implica que no hay correlacion alguna entre las variables.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la formula para calcular el

coeficiente de correlacion de Rho de SPEARMAN entre ambas variables, como
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la transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes es de la siguiente

manera:

6y d?
T n(nz-1)

e En donde:

- 151 Es el coeficiente de correlacion de Spearman.
- d: Esla diferencia entre los rangos de las dos variables

- n: Es el nimero de pacientes.

Esta formula calcula la relacion monotonica entre las dos variables, lo que
proporciona en la tabla una referencia de los valores que pueden asumirse en

funcion de la fuerza y direccion de la correlacion:

Tabla 9

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

Valor Interpretacion

- 1,00 Correlacion negativa perfecta

- 0,90 Correlacion negativa muy fuerte

-0,75 Correlacion negativa considerable

- 0,50 Correlacion negativa media

-0,25 Correlacion negativa débil

-0,10 Correlacion negativa muy débil
0,00 No existe correlacion alguna

+0,10 Correlacion positiva muy débil

+0,25 Correlacion positiva débil

+0,50 Correlacion positiva media

+0,75 Correlacion positiva considerable

+0,90 Correlacion positiva muy fuerte

+ 1,00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Adaptado de Hernandez y Mendoza (2018).
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b. La contrastacion de hipétesis

En contratacion de hipdtesis, se establecen dos afirmaciones: la
Hipotesis nula (Ho), que refleja una suposicion que niega la hipotesis planteada,
y la Hipotesis alternativa (Hi), que representa la proposicion que se esta

investigando. Por lo tanto, se plantea lo siguiente:

e Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la
transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes que acuden
al Centro de Salud Clas Santa Adriana- Juliaca, 2022.

e Hi: Existe correlacion positiva y significativa entre la
transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes que acuden

al Centro de Salud Clas Santa Adriana- Juliaca, 2022.

e El criterio de contrastacion de hipotesis: El criterio para
contrastar las hipotesis implica el uso de los datos de la Tabla 9 y
el analisis de los niveles de correlacion mediante la correlacion Rho
de Spearman, dada la distribucion no paramétrica de los datos. La
correlacion se considera significativa si la significancia (sig.

bilateral) es inferior a 0,05.

Se genera graficos de dispersion para visualizar la relacion entre las
variables. Esto permite determinar si la correlacion es positiva (ambas variables
aumentan juntas), negativa (una variable aumenta mientras que la otra

disminuye) o no lineal.

Con base en estos resultados, se contrastan la hipdtesis nula (Ho) y la
hipotesis alternativa (Hi) utilizando los resultados de la correlacion. Si la

correlacion es significativa (sig. bilateral < 0.05), se rechaza la hipotesis nula
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y se acepta la hipdtesis alternativa, lo que indica una asociacion entre las

variables. Si la correlacion no es significativa, se acepta la hipotesis nula.

En resumen, este enfoque permite determinar si se rechaza o se acepta

la hipotesis nula y la hipotesis alternativa en funcion de la significancia de la

correlacion obtenida.

3.8

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

e Variable 1: transformacion digital

- Concepto de transformacion digital: el proceso de las organizaciones se

adapta a nuevas tecnologias existentes. Este enfoque implica considerar

los elementos organizativos internos, como la capacidad de adaptacion y

respuesta en los cambios en los modelos de negocio, asi como las

habilidades para escuchar a los individuos a través de nuevos canales de

comunicacion digitalizados (Naranjo, 2017)

Tabla 10

Operacionalizacion de la variable transformacion digital

Variab Definicion Dimensio Indicadores ite Escala de Esc
le operacional nes ms medicion ala
La Innovaci Competencia digital 1-6 1. totalmente Or
transformacion on Creatividad en acuerdo din
Vi: digital esta Habilidades 2.en al
basada en la digitales desacuerdo
transfo innovacion Medios Frecuencia de uso 7- 3. neutral Or
rmaci6  medios digitales  digitales de medios digitales 10 4. de din
n y estrategia Uso de redes acuerdo al
digital  digital; estos sociales 5. totalmente
seran medidos Estrategi Operaciones 11- deacuerdo O
relacionandose a digital digitales 14 din
con sus Impacto de la al
indicadores estrategia

Nota: Elaboracion propia basado en el autor (Naranjo, 2017)
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e Variable 2: satisfaccion de los pacientes

- Concepto de la satisfaccion de pacientes: Es ¢l estado mental que resulta
de evaluar las expectativas frente a los bienes o servicios proporcionados;
la satisfaccion tiene efectos positivos porque es probable que la
experiencia de compra fomenta la repeticion del uso de los productos o
servicios, asi como la publicidad indirecta entre familiares y amigos (Cano

et al, 2018)

Tabla 11

Operacionalizacion de la variable satisfaccion de los pacientes

variable Definicién Dimensi Indicadores Items Escala de Escala
operacional ones medicién
V2: En concerniente  Expectat Tiempo de 1-6 1. Ordinal
al modelodela  iva respuesta totalmente
satisfaccion se Deseo en acuerdo
satisfacc  desarrolla las Confidencialida 2.en
ion de expectativas, la d desacuerdo
los percepcién y el Percepci  Visualizacion 7-10 3. neutral Ordinal
paciente nivel de on Eficacia 4. de
s satisfaccion Nivel de  Experiencia 11-14 2cuerd0 Ordinal
satisfacc i ’
iy Compromiso totalmente
ion
de acuerdo
Cumplimiento

Nota: Elaboracion propia basado en el autor (cano et al, 2018).

Es 1til para analizar las variables de transformacion digital y la satisfaccion de los

pacientes, ambas calculadas mediante la técnica de baremos.
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Tabla 12

Baremos para transformacion digital y satisfaccion

Cuantitativa Cualitativa
Baja Moderada Alta
Transformacion  Innovacion 14-34 35-54 55-70
digital Medios digitales
Estrategia digital
Satisfaccion Expectativa 14-34 35-54 55-70
Percepcion

Nivel de satisfaccion
Nota: adaptado a (Naranjo, 2017).

Segun lo propuesto de Montafiez y Palma (2024), la metodologia en la calculacion
de los baremos es caracterizado por la flexibilidad y el ajuste de demandas especificas del
propdsito investigativo; lo cual, posibilita la modificacion de la cantidad de items o
preguntas, la escala valorativa y la numeracion de niveles, manteniendo siempre el mismo
criterio. Por tanto, la dimensionalidad de los constructos, predispone la aplicacion del
mismo procedimiento en la calculacion respecto con los baremos y niveles de la

instrumentacion correspondiente.
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CAPITULO 1V

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

4.1.1 Analisis descriptivo variables transformacion digital y la satisfaccion

de los pacientes
a. Variable 1: transformacion digital

Aqui se presenta el analisis del comportamiento de las tres dimensiones
de la transformacion digital, junto con los instrumentos de medicion

correspondientes.

Tabla 13

Distribucion de la frecuencia de la variable transformacion digital

Baja Moderada Alta Total
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi%
Transformacion digital 10 26 289 755 84 219 383 100

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

Figura 3

Distribucion de la frecuencia de la variable transformacion digital

80

Parcentaje

Moderada Alta

Transformacion digital
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- Interpretacion:

Enlatabla 13 yla figura 3, se puede observar la cantidad y el porcentaje
correspondientes sobre la distribucion de respuestas de los pacientes a la
encuesta, asi como los puntajes obtenidos en la escala de valoracion se
menciona que del total de pacientes que participaron en la encuesta (N=383),
el 2.6% (n=10) consideraron que la transformacion digital fue baja. Asi mismo
el 75.46% (n=289) de los pacientes consideraron que la transformacion digital
fue moderada. Y finalmente el 21.93% (n=84) de los pacientes catalogaron la

transformacion digital como alta.
- Analisis:

Basandonos en la interpretacion de los resultados proporcionados,
podemos concluir que la mayoria de los pacientes que visitaron el centro de
salud Clas Santa Adriana perciben que la transformacion digital en ese entorno

es de naturaleza moderada.
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- Interpretacion:

En tabla 14, se observa la distribucion de las respuestas de los pacientes
con respecto a la dimension de innovacion, en donde el 4.2%, estan 'Totalmente
en desacuerdo' en cuanto al manejo de herramientas tecnologicas, y un 39.9%
(153 pacientes) se muestra en la misma categoria cuando se trata de la
implementacion de servicio online para citas. Por otro, 43 pacientes, que
equivalen al 11.2%, se encuentran 'En desacuerdo' con el manejo de
herramientas tecnologicas. Ademas, la posicion 'Neutral' es sostenida por 100
encuestados (26.1%) en lo que se refiere al manejo de herramientas
tecnologicas. En cuanto a estar 'De acuerdo', 155 pacientes, que representan el
40.5%, afirman estar de acuerdo con el manejo de herramientas tecnoldgicas,
mostrando una postura favorable hacia la adopcion de estas herramientas en su
practica diaria. Finalmente, 'Totalmente de acuerdo' con el manejo de

herramientas tecnoldgicas se encuentra un 18.0% (69 pacientes).

- Analisis:

Los datos reflejan una aceptacion mixta de la innovacion tecnologica,
en la cual existe una tendencia positiva hacia el manejo de herramientas
tecnologicas de aprobacion conformada por mas de la mitad; sin embargo,
también hay una resistencia significativa a la implementacion de servicios en
linea, como las citas online, donde la mayoria expresan desacuerdo o total
desacuerdo. Esta disparidad sugiere que, mientras existe una base para la
adopcion tecnoldgica, podrian ser necesarias estrategias de implementacion y
capacitacion mas efectivas para abordar las areas de resistencia y aumentar la

aceptacion global de la tecnologia en la organizacion.
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- Interpretacion:

En la Tabla 15 relacionados con la dimension de medios digitales, y
aplicando la técnica de baremos presentada en la metodologia, se obtiene que,
de un total de 383 pacientes encuestados, una minima parte, el 0.3% (n=1), esta
'"Totalmente en desacuerdo' con la implementacion de recursos digitales,
sugiriendo una muy baja resistencia a la adopcion de tales recursos en la
organizacion. En contraste, el uso de aplicaciones como WhatsApp y Facebook
muestra una resistencia considerable, con un 24.0% (n=92) 'Totalmente en
desacuerdo' y un 35.8% (n=137) 'En desacuerdo' y un 33.1% (n=129) se
encontr6 'En desacuerdo' con respecto a las respuestas por medios digitales. Sin
embargo, la mayoria de los encuestados, un 58.5% (n=224), estan 'Totalmente
de acuerdo' con la implementacion de recursos digitales en general, el 55.1%

(n=211) esta 'De acuerdo' con el uso de medios digitales.
- Analisis:

Se puede deducir que, aunque hay una tendencia general hacia la
aceptacion de la digitalizacion en el entorno laboral, existen aspectos que
generan division de opiniones entre los participantes. Algunos empleados estan
plenamente a favor de incorporar herramientas digitales en su trabajo diario, lo
que representa una oportunidad para el centro salud santa Adriana a aprovechar
esta disposicion para impulsar la innovacion y mejorar los procesos. Por otro
lado, la resistencia notable en areas como el uso de redes sociales para fines
laborales sefiala que ciertas propuestas de digitalizacion pueden no estar

alineadas con las expectativas o las necesidades de todos los empleados
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- Interpretacion:

De la Tabla 16, se desprende que los pacientes encuestados han
evaluado diversos aspectos de la estrategia digital en su lugar de atencion,
utilizando una escala de valoracion que refleja su grado de acuerdo con varias
afirmaciones. Analizando los porcentajes y numeros correspondientes a cada
item, se aprecia que, del total de encuestados (N=383), un 11.2% (n=43) estan
'"Totalmente en desacuerdo' en cuanto a la difusion de informacion de procesos
operacionales a través de medios digitales. Ademas, un 47.8% (n=183) 'De
acuerdo' y un 11.7% (n=45) 'Totalmente de acuerdo' consideran que los
servicios digitales han disminuido los procedimientos manuales, sumando asi
un 59.5% que percibe una reduccion en los procedimientos manuales gracias a
la digitalizacion. Por otra parte, un 35.5% (n=136) si se encuentra 'De acuerdo’,
con la difusion de informacion de estos procesos, un 48.3% (n=185) se
encuentra 'De acuerdo' con la implementacion de las estrategias digitales y un
48.3% (n=185) manifiestan estar 'Totalmente de acuerdo' con que el servicio

digital mejora la eficiencia.
- Analisis:

Se puede inferir que hay una percepcion positiva general hacia la
estrategia digital entre los participantes encuestados, particularmente en lo que
respecta a la mejora de la eficiencia operacional mediante servicios digitales,
como lo refleja el alto porcentaje de encuestados que estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Sin embargo, existe una resistencia
notable en cuanto a la difusion de informacion de procesos operacionales a

través de medios digitales. Esto indica que mientras los participantes ven el
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valor y los beneficios de ciertas estrategias digitales, como la reduccion de
procedimientos manuales y la mejora de la eficiencia, hay aspectos especificos,
como la comunicacion de informacion operacional a través de medios digitales,
que no son tan bien recibidos o que podrian necesitar un enfoque mas detallado

y considerado para su implementacion.

Tabla 17

Dimensiones de la transformacion digital

Dimensién: Baja Moderada Alta Total
] fii hi% fi  hi% fi hi% fi hi%
innovacioén 77 201 271 70.8 35 9.1 383 100

medios digitales 14 37 287 749 82 214 383 100

estrategia digital 9 23 219 572 155 405 383 100
Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

Figura 4

Dimensiones de transformacion digital
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- Interpretacion:

En tabla 17 y la figura 4 se puede apreciar la cantidad y el porcentaje
de pacientes que respondieron a la encuesta, asi como los puntajes de la escala
de valoracion, que son la suma de los items de cada dimension propuesta en el
instrumento de recoleccion, mediante la técnica de baremos mencionada en la

metodologia.

En primer lugar, se observa que del total de pacientes que acudieron al
centro de salud Clas Santa Adriana (N=383), el 20.1% (n=77) evaluaron la
dimension innovacion como baja; el 70.8% (n=271) la consideraron moderada;

y el 9.1% (n=35) la calificaron como alta.

En segundo lugar, en cuanto a la dimension medios digitales, el 3.7%
(n=14) la consideraron baja, el 74.9% (n=287) la evaluaron como moderada, y

el 21.4% (n=82) la consideraron alta.

Finalmente, respecto a la dimension estrategia digital, el 2.3% (n=9) la
evaluaron como baja, el 57.2% (n=219) la consideraron moderada, y el 40.5%

(n=155) la calificaron como alta.
- Analisis:

Con base en la interpretacion realizada, podemos deducir que los
pacientes que acudieron al centro de salud Clas Santa Adriana tienen una
percepcion predominantemente moderada en relacion con la innovacion, los
medios digitales y la estrategia digital. Esto sugiere que, aunque reconocen
cierto nivel de adopcion y efectividad en estas areas, no la perciben como

excepcionalmente avanzada o deficiente. La vision moderada sobre los medios
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digitales indica una adaptacion equilibrada a las tecnologias digitales, mientras
que la percepcion ligeramente mas positiva hacia la estrategia digital podria
reflejar una apreciacion de los esfuerzos del centro para integrar estas
tecnologias en su funcionamiento. Este analisis implica que hay oportunidades
para mejorar e intensificar las iniciativas en innovacion y tecnologia digital

para aumentar la percepcion de eficacia y progreso entre los pacientes.

b. Variable 2: satisfaccion de los pacientes

A continuacion, se presenta el andlisis del comportamiento de las tres
dimensiones de la satisfaccion de los pacientes utilizando sus respectivos

instrumentos de medicidn:

Tabla 18

Variable satisfaccion de los pacientes

Baja Moderada Alta Total
fi  hi% fi hi% fi  hi% fi  hi%

20 52 249 650 114 298 383 100

variable

Satisfaccion de los
pacientes

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

Figura 5

Distribucion de frecuencias variable satisfaccion de los pacientes
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- Interpretacion:

En tabla 18 y figura 5, se aprecia la distribucion y el porcentaje de
pacientes que han respondido a la encuesta en relacion a su nivel de
satisfaccion. Utilizando la técnica de baremos mencionada en la metodologia,
se han sumado los items de cada variable propuesta en el instrumento de
recoleccion para evaluar la satisfaccion de los pacientes. De este modo, se
puede evidenciar que, del total de pacientes que participaron en la encuesta
(N=383), un 5.2% (n=20) expreso6 un nivel bajo de satisfaccion. Por otro lado,
la mayoria de los pacientes, un 65.0% (n=249), consider6 que su nivel de
satisfaccion era moderado. Finalmente, un 29.8% (n=114) de los pacientes

califico su nivel de satisfaccion como alto.
- Analisis:

De estos resultados se puede deducir que, mientras la mayoria de los
pacientes se encuentran moderadamente satisfechos, hay un porcentaje
considerable que muestra alta satisfaccion, y una pequena fraccion que expresa
insatisfaccion. Esto indica que, aunque hay una aceptacion general de los
servicios, podria haber aspectos especificos que no cumplen completamente

con las expectativas de los pacientes o hay areas con margen de mejora.
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- Interpretacion:

En la Tabla 19, que se centra en la dimension de expectativa, se puede
observar detalladamente la percepcion de los pacientes en varios aspectos
criticos del servicio de salud. Siguiendo la técnica de baremos, los porcentajes
mas relevantes de cada columna se resaltan para entender mejor las
expectativas de los pacientes. En la categoria de 'Solicitudes respondidas en el
plazo', un notable 39.2% (n=150) de los pacientes esta 'De acuerdo', lo que
indica una aceptacion general de la eficiencia en la respuesta a solicitudes. En
cuanto a si el 'Servicio prestado cumple con las expectativas', un 35.2%
(n=135) también se muestra 'De acuerdo', lo que refleja una percepcion general
positiva, aunque indica que todavia hay margen para mejorar y cumplir
plenamente con las expectativas de todos los pacientes. De manera destacada,
se observa que 'El uso de las tecnologias mejora la atencion' recibe una alta
aprobacion, con un 47.5% (n=182) de los pacientes manifestandose
'"Totalmente de acuerdo'. Por otro lado, en relacion con 'Cubrir la necesidad del
personal de salud y pacientes', se aprecia una opinion dividida, con un 29.0%
(n=111) de los encuestados que estan 'En desacuerdo'. Por ultimo, la
'Salvaguarda de sus datos brindados' es un punto fuerte, con un 46.7% (n=179)

'Totalmente de acuerdo'.
- Analisis:

Se puede deducir que, hay una percepcion generalmente positiva hacia
algunos aspectos clave del servicio de salud, con particular énfasis en la

efectividad del uso de las tecnologias y la proteccion de los datos personales
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de los pacientes. La alta valoracion en estas areas indica que los pacientes
reconocen y aprecian los esfuerzos del centro de salud para incorporar la
tecnologia de manera efectiva y mantener la seguridad de la informacion. Sin
embargo, también se identifican areas de mejora, especialmente en lo que
respecta a la rapidez en responder a las solicitudes y en satisfacer
completamente las expectativas y necesidades tanto de los pacientes como del
personal de salud. Por lo tanto, aunque el centro esta realizando un buen trabajo
en algunos aspectos, debe seguir esforzandose para mejorar la eficiencia

operativa y la satisfaccion general del paciente en otros aspectos criticos del

servicio.
Tabla 20
Dimension percepcion
Percepcion  Agilizacion de Adecuado
.y tiempo
del atencion de . . )
Escala de .. .. invertido en el Promedio
. servicio de forma rapida y ..
medida . ; servicio
calidad eficiente ) .
invertido
Fi % Fi % Fi % Fi %
Totalmenteen ) 5, ¢ 16 34 89 17 45
desacuerdo
En desacuerdo 65 17.0 15 39 99 258 60 15.6
Neutral 83 21.7 40 104 67 175 63 16.5
De acuerdo 163 42.6 172 449 139 36.3 158 4123
Totalmente de ¢ 157 150 392 44 115 85 221
acuerdo
Total 383 100 383 100 383 100 383 100

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

Interpretacion:

La Tabla 20, que examina la dimension de percepcion, muestra como
los pacientes valoran distintos aspectos del servicio de salud. En la categoria

'Percepcion del servicio de calidad’, un 42.6% (n=163) de los pacientes
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manifestd estar 'De acuerdo', 1o que denota una opinién mayormente positiva
respecto a la calidad del servicio recibido. En cuanto a la 'Agilizacion de
atencion de forma rapida y eficiente', un mayor porcentaje, el 44.9% (n=172),
también se muestra 'De acuerdo', indicando una satisfaccion con la eficiencia
del servicio. Ademas, un 39.2% (n=150) de los pacientes esta 'Totalmente de
acuerdo' en este aspecto, reforzando la percepcion de que la atencion es rapida
y eficiente. Respecto al 'Adecuado tiempo invertido en el servicio', hay una
division mas marcada en las opiniones, con un 25.8% (n=99) en desacuerdo y

un 36.3% (n=139) en acuerdo.
- Analisis:

A nivel general, los pacientes expresan una satisfaccion positiva hacia
el servicio de salud, especialmente destacando la eficacia y la calidad percibida.
La mayoria de los pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que
la atencion es rapida y eficiente, lo que indica que valoran altamente la agilidad
en la prestacion del servicio. Sin embargo, la division en opiniones sobre el
tiempo invertido en el servicio sefiala que, mientras una parte de los pacientes
esta satisfecha con el tiempo dedicado a su atencion, existe otro grupo
significativo que cree que este aspecto podria mejorar. Esto sugiere que,
aunque hay aspectos del servicio que estan funcionando bien, como la rapidez
y eficiencia, el centro de salud podria beneficiarse de revisar y posiblemente
ajustar la forma en que se gestiona el tiempo durante la atencion al paciente

para mejorar aun mas la satisfaccion general.
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- Interpretacion:

La Tabla 21, enfocada en la dimension de nivel de satisfaccion, revela
como los pacientes valoran distintas facetas de su experiencia en el centro de
salud. Un aspecto destacado es la 'Buena experiencia de la atencion', donde un
40.5% (n=155) de los pacientes esta 'De acuerdo', indicando una satisfaccion
general con la experiencia de atencion recibida. En la categoria 'La experiencia
vivida puede mejorar', un 44.6% (n=171) se muestra 'De acuerdo', sugiriendo
que, aunque hay aspectos positivos, los pacientes perciben un margen
significativo para mejoras. En cuanto al 'Compromiso de areas administrativas
para mejorar’, la opinion esta mas dividida, conun 34.5% (n=132) 'De acuerdo’,
pero también un 24.8% (n=95) entre 'Totalmente en desacuerdo' y 'En
desacuerdo'. Similarmente, en 'Compromiso de los profesionales para mejorar’,
un 40.5% (n=155) estan 'De acuerdo', pero hay un 19.9% (n=76) que no estan
conforme. Respecto a si 'El servicio y proceso cumple con lo mencionado', una
mayoria, el 55.6% (n=213), se muestra 'De acuerdo', lo que refleja una
percepcion positiva de la coherencia entre lo prometido y lo entregado.
Finalmente, en 'Satisfaccion por la prestacion del servicio ofrecido’, un 34.2%
(n=131) esta 'De acuerdo', aunque un 38.1% (n=146) se posiciona entre

'"Totalmente en desacuerdo' y 'En desacuerdo'.
- Analisis:

De estos resultados se puede deducir que, aunque los pacientes
generalmente perciben una buena calidad en la atencion recibida y reconocen
la coherencia entre los servicios prometidos y entregados, existe una clara

percepcion de que hay margen para mejorar. Los pacientes identifican areas
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especificas para el mejoramiento, tanto en el compromiso de las areas
administrativas como en el de los profesionales de la salud. Esto sugiere que,
para elevar la satisfaccion general, el centro de salud deberia enfocarse no solo
en mantener los aspectos bien valorados, sino también en abordar y mejorar las

areas donde los pacientes ven oportunidades de mejora.

Tabla 22

Dimensiones de satisfaccion de los pacientes

Baja Moderada Alta Total
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi%
expectativa 24 63 176 460 183 47.8 383 100

Dimension:

percepcion 28 73 194 507 161 420 383 100
nivel de 37 97 179 467 167 436 383 100
satisfaccion

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

Figura 6

Dimensiones de satisfaccion de los pacientes
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- Interpretacion:

En la tabla 22 y figura 6, se observan diferencias en las
percepciones sobre la expectativa, percepcion y nivel de satisfaccion. En la
'Dimension: expectativa', un 47.8% (n=183) de los pacientes califica su
expectativa como alta, mientras que un 6.3% (n=24) la considera baja. En la
'Dimension: percepcion', un 50.7% (n=194) de los pacientes tiene una
percepcion moderada del servicio, con un 7.3% (n=28) percibiéndolo como
bajo. Por ultimo, en la 'Dimension: nivel de satisfaccion', un 43.6% (n=167) de
los pacientes muestra una alta satisfaccion, pero un 9.7% (n=37) la reporta

como baja.
- Analisis:

En términos generales, se evidencia que los pacientes del centro de
Salud Clas Santa Adriana muestran una tendencia hacia una percepcion y
expectativa favorable con respecto a los servicios de atencion que reciben. Un
nimero considerable de pacientes expresa una alta satisfaccion y siente que sus
expectativas han sido cumplidas, lo que contribuye positivamente a la
percepcion de la calidad del servicio proporcionado. No obstante, cabe destacar
que existe un segmento notable de pacientes que califican su nivel de
satisfaccion y percepcion del servicio como bajo o moderado. Esto implica que,
mas alla de los aspectos satisfactorios, hay oportunidades de optimizacion en
la prestacion del servicio que podrian contribuir a incrementar la satisfaccion

y la percepcion general de la clientela.
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4.1.2 Resultados por objetivos

Las tablas cruzadas ofrecen la posibilidad de analizar y evaluar la
interaccion entre las variables de transformacion digital y la satisfaccion de los
pacientes. Esto facilita la identificacion de diversos patrones, tendencias y
correlaciones entre los parametros mediante el método de baremos. A

continuacion, se presentan las tablas cruzadas por objetivos:

Objetivo especifico 1.

OE1: Determinar la correlacion de la innovacion digital y la

satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

Tabla 23

Innovacion digital y la Satisfaccion de los pacientes

Satisfaccion de los pacientes

Baja  Moderada  Alta Total
Recuento 14 53 10 77
3 o
Baja  %dentrode 1000 g0t 130%  100,0%
Innovacion
Innovaci Moderad ‘VRg(e:EfrI;t(c)ie 6 187 78 271
On digital a 0 . 2,2% 69,0% 28.8% 100,0%
Innovacion
Recuento 0 9 26 35
o
Alta 1/0 dentrode o 55700 743%  100.0%
nnovacion
Recuento 20 249 114 383
o
Total /dentrode  5o0 g5 g0 2989  100.0%
Innovacion

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS
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Figura 7

Diagrama de dispersion Innovacion digital y Satisfaccion de los pacientes
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- Interpretacion

Entabla 23 y figura 7 presenta la relacion y dispersion entre los niveles
de innovacion digital y la satisfaccion de los pacientes. Para la innovacion
digital baja, el 18,2% de los pacientes reportaron baja satisfaccion, el 68,8%
satisfaccion moderada y el 13% alta satisfaccion. En el nivel de innovacion
digital moderada, el 2,2% de los pacientes expresaron baja satisfaccion, un
69% moderada y un 28,8% alta satisfaccion. Con un alto nivel de innovacion,
no se reportaron casos de baja satisfaccion, un 25,7% indicaron satisfaccion
moderada y un notable 74,3% expresaron alta satisfaccion. De un total de 383
pacientes, un 5,2% experiment6 baja satisfaccion, un 65% reporto satisfaccion
moderada y un 29,8% alta satisfaccion. Estos datos indican que niveles mas
altos de innovacion digital estan vinculados con un aumento en la satisfaccion
de los pacientes, subrayando la importancia de la innovacion para mejorar la
experiencia del paciente. Es asi, en la figura 7 se muestra un diagrama de
dispersion que ilustra la relacion entre ambas varibles, evidenciando una
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tendencia ascendente. Esto sugiere que existe una relacion directa y positiva
entre ambas variables: a medida que la innovacion digital aumenta, se observa
un incremento correspondiente en el nivel de satisfaccion de los pacientes. La
direccion y pendiente de la tendencia sugieren que incrementos en la
innovacion estan asociados con mejoras en la satisfaccion, lo cual sugiere que
intervenciones que aumenten la innovacién podrian ser beneficiosas para

elevar la percepcion de satisfaccion entre los pacientes.

Objetivo especifico 2

OE2: Determinar la correlacion de los medios digitales y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al centro de Salud Clas Santa Adriana.

Tabla 24

Medios digitales y Satisfaccion de los pacientes

Satisfaccion de los pacientes

Baja Moderada Alta Total
Recuento 6 8 0 14
Baja % dentro de o o o o
Medios digitales 42,9%  57,1% 0,0% 100,0%
. Recuento 14 215 58 287
Medios Moderada % dentro d
digitales o dentro de 49%  749%  202% 100,0%
Medios digitales
Recuento 0 26 56 82
Alta % dentro de o o o o
Medios digitales 0,0% 31,7%  68,3% 100,0%
Recuento 20 249 114 383
Total % dentro de 0 0 0 0
Medios digitales 5,2% 65,0%  29,8% 100,0%

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.
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Figura 8

Diagrama de dispersion Medios digitales y Satisfaccion de los pacientes
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- Interpretacion

La tabla 24 y la figura 8, ilustran mediante la dispersion de los datos,
como los distintos grados de utilizacion de medios digitales se relacionan con
la satisfaccion de los pacientes. En el segmento de medios digitales bajos, un
42,9% de los pacientes manifestaron baja satisfaccion y un 57,1% moderada,
sin registros de alta satisfaccion. Con un uso moderado de medios digitales, un
4,9% de los pacientes indicaron baja satisfaccion, un 74,9% satisfaccion
moderada y un 20,2% alta satisfaccion. Para aquellos con una alta adopcion de
medios digitales, no se reportaron casos de baja satisfaccion, un 31,7% tuvieron
satisfaccion moderada y una mayor proporcion, un 68,3%, experimentaron alta
satisfaccion. En el total de 383 pacientes, el 5,2% tuvo una baja satisfaccion, el
65% una moderada y el 29,8% un alta. Estos resultados reflejan que un mayor
uso de medios digitales esta vinculado a niveles mas elevados de satisfaccion
entre los pacientes. Asimismo, en la figura 8 se presenta un diagrama de
dispersion que muestra la relacion entre el uso de medios digitales y la

satisfaccion de los pacientes, revelando una tendencia ascendente. Esto indica
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una relacion directa y positiva entre las dos variables examinadas: a medida
que aumenta la utilizacion de medios digitales, se observa un incremento
proporcional en el nivel de satisfaccion de los pacientes. La direccion y la
pendiente de esta tendencia sugieren que los incrementos en el empleo de
medios digitales estan correlacionados con mejoras en la satisfaccion de los

pacientes.

Objetivo especifico 3

OE3: Determinar la correlacion de la estrategia digital y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

Tabla 25

Estrategia digital y Satisfaccion de los pacientes

Satisfaccion de los

pacientes Total
Baja Moderada Alta
Recuento 2 7 0 9
1 0
Baja  Yedentrode )50 2780 0,0% 100,0%
Estrategia digital
Recuento 17 167 35 219

Estrategi Moderad

adigital 4 Yodentrode gy 0300 16.0% 100.0%
Estrategia digital *’ ’ ’ ’
Recuento 1 75 79 155
o
Alta dentrode ) G0 49400 51.0% 100,0%
Estrategia digital
Recuento 20 249 114 383
o
Total odentrode g o0 65000 29.8% 100.0%
Estrategia digital

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.
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Figura 9

Diagrama de dispersion Estrategia digital y Satisfaccion de los pacientes
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- Interpretacion

Latabla 25 y figura 9 muestra la dispersion de los datos y relacion entre
la implementacion de una estrategia digital y los niveles de satisfaccion de los
pacientes. Para una estrategia digital baja, el 22,2% de los pacientes mostraron
baja satisfaccion y el 77,8% moderada, sin casos de alta satisfaccion. Con una
estrategia digital moderada, el 7,8% de los pacientes expresaron baja
satisfaccion, el 76,3% satisfaccion moderada y el 16% alta satisfaccion. En una
estrategia digital alta, solo el 0,6% de los pacientes tuvieron baja satisfaccion,
mientras que el 48,4% reportaron una satisfaccion moderada y mas de la mitad,
el 51,0%, experimentaron alta satisfaccion. De un total de 383 pacientes, el
5,2% tuvo una baja satisfaccion, el 65% una moderada y €1 29,8% un alta. Estos
datos subrayan que una estrategia digital robusta estd significativamente
asociada con niveles mas altos de satisfaccion del paciente. Asimismo, en la
figura 9 se presenta un diagrama de dispersion que describe la relacion entre la
estrategia digital y la satisfaccion de los pacientes, revelando una tendencia

ascendente. La relacion directa y positiva entre estas dos variables se evidencia
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al observar que, a medida que la estrategia digital se intensifica, hay un

correspondiente aumento en la satisfaccion de los pacientes.

Objetivo general:

OG: Determinar la relacion de la transformacion digital y la
satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana-

Juliaca.

Tabla 26

Transformacion digital y Satisfaccion de los pacientes

Satisfaccion de los

pacientes Total
Baja Moderada Alta
Recuento 7 3 0 10

% dentro de

Baja Transformacién 70,0%  30,0%  0,0% 100,0%
digital
Recuento 13 218 58 289
Transformacion Moderada % dentro de
digital Transformacion 4,5%  75,4% 20,1% 100,0%
digital
Recuento 0 28 56 84
Alta % dentro de _
Transformacion 0,0%  33,3% 66,7% 100,0%
digital
Recuento 20 249 114 383

% dentro de

Transformacion 52%  65,0% 29,8% 100,0%
digital

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

Total
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Figura 10

Diagrama de dispersion transformacion digital y satisfaccion de los pacientes
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- Interpretacion

La Tabla 26 y la Figura 10 muestran la relacion entre las variables de
transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes. Para una
transformacion digital baja, el 70% de los pacientes reportaron baja
satisfaccion y el 30% moderada, sin reportes de alta satisfaccion. Con una
transformacion digital moderada, un 4,5% indico baja satisfaccion, un 75,4%
satisfaccion moderada, y un 20,1% alta satisfaccion. Por otro lado, en el
contexto de una alta transformacion digital, el 33,3% de los pacientes sintieron
una satisfaccion moderada y un significativo 66,7% reporto alta satisfaccion,
sin casos de baja satisfaccion. En total, de los 383 casos, un 5,2% experimento
baja satisfaccion, un 65% moderada, y un 29,8% alta satisfaccion, Mostrando
que a medida que el nivel de transformacion digital se incrementa, se puede
observar una tendencia hacia una mayor satisfaccion del paciente. Del mismo
modo, en la figura 10 se muestra un diagrama de dispersion que ilustra la

relacion entre los variables de transformacion digital y la satisfaccion de los
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pacientes, evidenciando una tendencia positiva ascendente. Esto sefiala que hay
una conexion directa y positiva entre las dos variables: conforme se incrementa
la transformacion digital, se percibe un aumento correspondiente en el nivel de

satisfaccion de los pacientes.

4.1.3 Contrastacion de hipdtesis

A continuacion, se presenta la contratacion de las hipotesis planteadas en

la investigacion, basada en los resultados y el analisis estadistico realizado.

- Hipétesis especificas 1.

HET1: Existe correlacion entre la innovacion digital y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

Tabla 27

Coeficiente de correlacion entre la innovacion digital y la satisfaccion

Innovacion Satisfaccidon de

digital los pacientes
Coeﬁcien‘Ff’: de 1,000 511
Rho de Spearman correfacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

- Interpretacién y conclusion

En la tabla 27 se muestra la correlacion entre la dimension innovacion
digital y satisfaccion de los pacientes, a través del coeficiente de correlacion

Rho de Spearman (0,511); resultado que denota una correlacion positiva media
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(tabla 9); un valor de significancia de 0,000 menor a 0,05 denotando que el

coeficiente es significativo.

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de
Spearman, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Esto
significa que la dimension de innovacion digital se relaciona con la satisfaccion
de los pacientes, ya que existe una correlacion significativa de 51.1%. Por lo
tanto, se concluye que existe una correlacion positiva de magnitud media entre

la dimension de innovacion digital y la satisfaccion de los pacientes.

- Hipétesis Especifica 2

HE2: Existe correlacion entre los medios digitales y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

Tabla 28

Coeficiente de correlacion entre los medios digitales y la satisfaccion

Medios Satisfaccion
. de los
digitales .
pacientes
Rho de Coeficiente de 1,000 526
Spearman 'corre1ac1on
p Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.

- Interpretacién y conclusion

En la tabla 28, se muestran los resultados del coeficiente de correlacion
entre los medios digitales y la satisfaccion de los pacientes, donde el valor de
significancia de 0.000, que es menor que el 5% (0.05), lo que indica que la

correlacion es estadisticamente significativa. El coeficiente de correlacion Rho
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de Spearman = 0.526 sugiere una correlacion positiva media entre los medios

digitales y la satisfaccion de los pacientes.

Los resultados obtenidos muestran una correlacion significativa del
52.6%, lo que permite concluir que existe una correlacion positiva de magnitud
media entre la dimension de los medios digitales y la satisfaccion de los

pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

Basado en los analisis realizados utilizando el coeficiente Rho de
Spearman, se rechaza la hipotesis nula en favor de la hipdtesis alternativa. Esto
indica que existe una relacion estadisticamente significativa entre los medios
digitales y la satisfaccion de los pacientes, con un coeficiente de correlacion de
52.6%. Por lo tanto, se concluye que hay una asociacion significativa de
magnitud media y positiva entre los medios digitales y la satisfaccion de los

pacientes.

- Hipétesis Especifica 3

HE3: Existe correlacion entre la estrategia digital y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.

Tabla 29

Coeficiente de correlacion entre la estrategia digital y la satisfaccion

Estrategia  Satisfaccion de

digital los pacientes
Coeﬁc1en‘Ff,: de 1,000 547
Rho de Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.
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- Interpretacién y conclusion

En la tabla 29, los resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de
Spearman muestran un p-valor de 0.000, que es menor que 0.05, indicando que
la correlacion es estadisticamente significativa. El coeficiente de correlacion
de 0.547 sugiere una correlacion positiva media entre la estrategia digital y la

satisfaccion de los pacientes.

Con base en estos resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de
Spearman, se rechaza la hipdtesis nula, validando asi la hipotesis alternativa
que sugiere una relacion entre la estrategia digital y la satisfaccion de los
pacientes. Esta relacion se evidencia a través de una correlacion significativa
del 54.7%. En consecuencia, se concluye que existe una asociacion
significativa y moderadamente positiva entre la estrategia digital y la

satisfaccion de los pacientes.

- Hipétesis general.

HG: Existe correlacion positiva y significativa entre la
transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes que acuden al

Centro de Salud Clas Santa Adriana- Juliaca, 2022.

Tabla 30

Coeficiente de correlacion entre la transformacion digital y la satisfaccion

Satisfaccion de los

pacientes
Coeficiente de correlacion 640
Transformacion Rho de Spearman ’
digital Sig. (bilateral) ,000
N 383

Nota. Estimado en el programa IBM SPSS.
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- Interpretacion y conclusion

Enla tabla 30, se observan los resultados del coeficiente de correlacion
entre la transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes. El valor de
significancia de 0.000, que es menor que 0.05, indicando que la correlacion es
estadisticamente significativa. El coeficiente de correlacion de Spearman de
0.640 sugiere una correlacion positiva media entre la transformacion digital y

la satisfaccion de los pacientes

Estos resultados, seglin la tabla 9 indican que existe una correlacion
significativa del 64% entre la transformacion digital y la satisfaccion de los
pacientes. En términos practicos, esto significa que hay una tendencia general
de que a medida que aumenta la transformacion digital, la satisfaccion de los

pacientes también tiende a aumentar.

En base a los hallazgos obtenidos mediante el coeficiente Rho de
Spearman, se decide rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alternativa,
lo que sugiere que la transformacion digital esta relacionada con la satisfaccion
de los pacientes. Esto se fundamenta en la existencia de una correlacion
significativa del 64%. En consecuencia, se concluye que hay una correlacion
positiva de magnitud media entre la transformacion digital y el nivel de

satisfaccion de los pacientes.
42  DISCUSION

Se comparan y analizan los resultados obtenidos en la investigacion con los datos

nacionales e internacionales, con el fin de identificar similitudes y diferencias.
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Segun los resultados obtenidos, se confirma el objetivo general de la investigacion
sobre la relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes que
acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana; se evidencia mediante Rho, con un sig.
equivalente al 0,000 menor a 0,05 y el coeficiente correlacional es Rh0= 0,640, afirmando
una correlacion de 64,0%; datos contrastados con los resultados obtenidos en Rafael
(2022) quien también encontrd una correlacion de 0,583 con una sig. de 0.000. Se asemeja
también a lo obtenido por Mejia y Mejia (2021), quienes indican que existe una relacion
significativa entre la comprension de la transformacion digital, la experiencia previa y la
futura intencion de uso de estas tecnologias, con el grado de madurez tecnologica

observado en la generacion Z.

Esto se refuerza con el marco tedrico planteado por Choi et al. (2019) puesto que,
coincide con la teoria de la no confirmacion de expectativas, donde la satisfaccion se mide
en funcion del rendimiento real frente a las expectativas. Del mismo modo con Slotnisky
(2016) y Raborg (2017), donde mencionan que la incorporacion de tecnologia mejora la
experiencia del usuario, mostrando que un aumento en la transformacion digital conlleva
un aumento en la satisfaccion del paciente. Finalmente, se encontraron similitudes en los
resultados y en base a ello, se pudo confirmar la relacion de las variables, aceptandose la
HG donde existe correlacion entre la transformacion digital y la satisfaccion del paciente

que acude al centro médico.

Para el desarrollo del objetivo especifico de conocer la relacion de la innovacion
digital y la satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa
Adriana; mediante una Rho Spearman con una significancia 0,000 que es menor a 0,05 y
un coeficiente correlacional 0,511 con una correlacion de significancia 51,1%;
contrastandote con los resultados de Ruiz (2021) acorde a los resultados de las

dimensiones que tienen un valor de significancia de 0,01, con una correlacion positiva
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del 83%. Asimismo, también se relaciona con el estudio de Miranda (2022), donde obtuvo
que, el uso de la transformacion digital conduce a mejoras significativas. Esto se
evidencio6 en el aumento de la productividad, que se elevo en un 101%, resultando en un

incremento en la satisfaccion de las pacientes.

A su vez, Osuna y Rodriguez (2020) respaldan la idea de que la innovacion tiene
un impacto directo y positivo en la satisfaccion del paciente, debido a que esto implica
un componente tecnoldgico, competencia digital, creatividad y habilidades relacionadas
con los medios digitales. Apoyado también en lo que menciona Biber et al. (2022) quien
defiende que existe la necesidad de las organizaciones de adaptarse y mejorar servicios,
con raices en los sistemas binarios manteniendo la innovacion. Por esta razon se acepta
la HE1, donde si existe correlacion entre la innovacion digital y la satisfaccion de los

pacientes que acuden al centro de atencion.

Continuando con el desarrollo del segundo objetivo especifico el cual busca
conocer la relacion de los medios digitales y la satisfaccion de paciente que acude al
centro de Salud Clas Santa Adriana, donde se encontrd una significancia de 0,000 menor
0,05 con una relacion de Rho= 0,526 y una significancia del 52,6% contrastandose con
lo encontrado en Marquez (2021) quien también enconcontrd una relacion de 0,145 y la
sig. menor al 0,05; esto destaca la importancia de la informacion digital y la tecnologia
de comunicacion en la satisfaccion del usuario. Asimismo, Camacho (2019) en su
pesquisa refiere que se utiliza unicamente un 8% del potencial total de la digitalizacion
para mejorar la experiencia de los usuarios, esto demuestra la necesidad de integrar los

medios digitales en el entorno para poder satisfacer a los usuarios.

Esto se refuerza con lo planteado por Soller et al. (2016) quienes respaldan la idea

de que los medios digitales, como una dimension critica de la transformacion digital,
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tienen un impacto positivo y directo en la satisfaccion del paciente, asi como también por
Feitd y Martinez (2019), quienes sostienen que los usuarios forman sus opiniones sobre
la calidad de un servicio basandose en una serie de evaluaciones a diferentes niveles de
las prestaciones ofrecidas, entre ellas, los medios digitales; confirmandose la relacion
existente y aceptando la HE2, existe correlacion entre los medios digitales y la

satisfaccion del paciente que acude al centro médico.

Con respecto al ultimo objetivo planteado fue determinar la relacién de la
estrategia digital y la satisfaccion del paciente que acude al centro de Salud Clas Santa
Adriana, se encontr6 un valor de significancia de 0.000 menor al 0,05 y una correlacion
0,547 con una correlacion significativa del 54,7%; contrastandose con los resultados de
Zamora (2020) quien tienen resultados similares con una significancia de 0,003,
subrayando la importancia de las estrategias digitales en la mejora de la satisfaccion del
paciente.; del mismo modo, Zapata (2023) obtuvo resultados similares, donde la
transformacion digital mostré un impacto positivo en la satisfaccion del usuario en un
66%, y la estrategia digital, como un componente clave de la transformacion digital,

parece desempefar un papel similar en base a los resultados obtenidos.

Esto se refuerza bajo la premisa de Matti et al. (2018), con respecto al modelo de
descontento potencial, el cual contempla que las quejas de los usuarios surgen como una
variedad de respuestas debido a la insatisfaccion experimentada al no recibir el servicio
esperado, y bajo estas estrategias, se podria facilitar la interaccion entre el personal y el
usuario. Lo anteriormente mencionado permite aceptar la hipotesis especifica HE3, que
establece que existe una relacion significativa entre la estrategia digital y la satisfaccion

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana.
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Como punto adicional, se discute sobre los niveles obtenidos en los resultados.
Segun los datos, el 75,5% de los pacientes considera que el nivel de transformacion digital
en el Centro de Salud Clas Santa Adriana se encuentra en un nivel medio, indicando que
la transformacion digital ain no estd completamente desarrollada en el centro de salud,
en contraste con el 21,9% que si considera alta la transformacion digital, lo cual puede
indicar que se han realizado cambios radicales en dentro de los ambitos digitales, siendo
posible que algunas areas no se hayan desarrollado por esta razon solo el 2,6% considera
que no se han realizado cambios. Estos resultados se contrastan con los encontrados en
Camacho (2019) quienes el 25% consideran importante la transformacion digital.
Considerando que los cambios han sido evidentes en el centro de salud y pueden permitir

la transformacion digital.

Para el nivel de satisfaccion de los pacientes, el 65,0% considera que se encuentra
en un nivel medio, lo que indica que ain hay margen para mejorar y aumentar la
satisfaccion de los pacientes, en contraste con el 29,8% que considera que es alta y se
puede deber a diferentes aspectos que se han mejorado. Contrastandose con los resultados
de Farias et al. (2019) Quienes reportaron un nivel de satisfaccion del 72%, lo que sugiere

que ambos estudios reflejan niveles de satisfaccion comparativamente altos.
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V. CONCLUSIONES

- Conrespecto al primer objetivo especifico, constatd que la innovacion digital guarda
una relacion significativa con las expectativas de los pacientes, lo cual incide
directamente en su nivel de satisfaccion dentro de las instalaciones del Centro de
Salud Clas Santa Adriana. Por lo cual, los datos sefialan que los niveles mas elevados
de la innovacion digital estan asociados con un aumento en la satisfaccion de los
pacientes, enfatizando la importancia de la innovacion digital para mejorar la

experiencia del paciente.

- En cuanto al segundo objetivo especifico, se deduce que los medios digitales, como
parte integral de la transformacion digital, estan estrechamente relacionados con las
expectativas de los pacientes, lo cual repercute en su nivel de satisfaccion en el
contexto del Centro de Salud Clas Santa Adriana. Por lo cual, un mayor uso de
medios digitales se correlaciona con niveles mas elevados de satisfaccion entre los

pacientes.

- En relacion con el tercer objetivo especifico, se evidencid una relacion entre la
adopcion de estrategias digitales en la transformacion digital y la satisfaccion de los
pacientes. Por lo cual, se resalta que una estrategia digital solida esta
significativamente asociada con niveles mas altos de satisfaccion de los pacientes; en
otras palabras, sugieren que las modificaciones digitales tienen un impacto directo

en esta dimension.

- Enrelacion con el objetivo principal se demostrd que hay una estrecha relacion entre
la transformacion digital y la satisfaccion de los pacientes en el Centro de Salud Clas

Santa Adriana. Por lo tanto, se evidencia que las transformaciones digitales en curso
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y las mejoras implementadas continian teniendo un impacto positivo en la

satisfaccion de los pacientes.
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VI. RECOMENDACIONES

- Se sugieren a los gobernadores nacionales y regionales a que implementen las
medidas enfocadas al desarrollo continuo en tecnologias de la informacion y sistemas
digitales por parte del Ministerio de Salud (MINSA), dichas medidas deben estar
sujetas a la capacitacion del personal de salud, asi como a la supervision de la
experiencia que tienen los usuarios con el servicio que reciben, para lograr niveles

altos de satisfaccion.

- Se recomienda la implementacion de talleres que fomenten las habilidades
socioemocionales para la participacion activa de los profesionales médicos y
enfermeros que laboran en el Centro de Salud Clas Santa Adriana, en la
transformacion digital, sobre todo en el ambito de la innovacion para asi facilitar la

satisfaccion del paciente y la mejora de la experiencia de atencion.

- Sumar fundamentalmente con esfuerzos de mejora en las estrategias digitales por
parte de la Jefatura de Servicios, con el objetivo de cumplir con las expectativas de
los pacientes. Los hallazgos del estudio muestran que la mayoria de los pacientes se
encuentran en un nivel de satisfaccion medio, mientras que solo una minoria alcanza
un nivel alto de satisfaccion. Por lo tanto, se recomienda mejorar los canales de
comunicacién con los pacientes, fortalecer la calidad del servicio clinico y

personalizar la atencion, para asi mejorar la experiencia general de los pacientes.

- Fomentar el interés investigativo por parte de los estudiantes del campo de salud y/o
la comunidad cientifica a continuar con estudios donde se aborden otros disefios y
enfoques metodologicos con el fin de contrarrestar la problematica. Es fundamental
reconocer que existe un margen significativo para mejorar el nivel satisfaccion, por

lo cual, de manera particular deberia continuar indagando en cémo las
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modificaciones en la estrategia de transformacion digital pueden influir

positivamente en la experiencia de los usuarios.
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Anexo 03.

Cuestionario sobre Transformacion Digital en Centro de Salud Clas Santa

Adriana

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar su percepcion sobre
transformacion digital en el Centro de Salud Clas Santa Adriana. por lo que se le pide

responder con la mayor honestidad posibie.

Instrucciones: Marca con una X el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes

preguntas, cuya escala de apreciacion es la siguiente

Totalmente en | En Totalmente de |
| Neutral De acuerdo
desacuerdo desacuerdo . | acuerdo
|
1 2 '3 4 5 |
DIMENSION: INNOVACION . 1 [ 2| 3[4 5|

El personal del Centro de Salud esta capacitado en [

el uso de herramientas tecnologicas.

El personal del Centro de Salud utiliza de manera
2 | creativa los recursos tecnologicos para la atencién

de los pacientes. |

El Centro de Salud dispone de equipos
3 | tecnoldgicos suficientes y adecuados para ofrecer

un buen servicio.

El Centro de Salud cuenta con plataformas [

. |
! digitales que agilizan la atencion al paciente. i é I
. El Centro de Salud ofrece el servicio online para ! |
| la obtencio6n de citas. _ I
p El personal del Centro de Salud interactda con los '

pacientes a través de medios digitales. ; [

DIMENSION: MEDIOS DIGITALES

La implementacion de recursos digitales en el [

7 | Centro de Salud es importante para mejorar los

servicios.

8 ‘ El uso de medios digitales ha mejorado j ' |
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significativamente la atencion en el Centro de

Salud.

El Centro de Salud utiliza WhatsApp y Facebook

para consultas de los pacientes.

10

El Centro de Salud responde de manera rapida y

efectiva por medios digitales a los pacientes.

DIMENSION: ESTRATEGIA DIGITAL

11

El Centro de Salud Clas Santa Adriana difunde
informacion sobre los procesos operacionales que

son necesarios para las consultas.

12

Los servicios digitales han permitido que el
Centro de Salud Clas Santa Adriana haya

disminuido los procedimientos manuales,

13

La estrategia digital empleada ha permitido que el
personal obtenga en tiempo real acceso a su

historia clinica.

14

Un adecuado servicio digital contribuye a
mejorar la eficiencia en el Centro de Salud Clas

Santa Adriana.

Escala valorativa: 5=Totalmente de acuerdo. 4= De acuerdo, 3= Neutral, 2=En

desacuerdo y 1=Totalmente en desacuerdo.

Niveles:

Transformacion digital baja: 14 — 32

Transformacion digital moderada: 33 - 51

Transformacion digital alta: 52 — 70
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Anexo 04.

Cuestionario sobre la satisfaccion de los pacientes que acuden al Centro de Salud
Clas Santa Adriana

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar su satisfaccion al acudir al Centro
de Salud Clas Santa Adriana, por lo que se le pide responder con la mayor honestidad
posible.

Instrucciones: Marca con una X el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes

prcguntas, cuya cscala de apreciacion cs la siguiente:

iTotalmente en | En . Totalmente de
desacuerdo desacuerdo | S Deamnerse | acuerdo
I 2 i 3 4 [
DIMENSION: EXPECTATIVA T 12345
Sus solicitudes son respondidas dentro del plazo T
A establecido. i ; |
El servicio prestado a través del uso de medios ' ' |
? | digitales cumple con sus expectativas - 5
3 ': Considera gue el uso de tecnologias mejera; la | ;
|

atencion brindada.

Considera que los actuales servicios que el centro de | | ; !

4 | salud tiene cubren la necesidad del personal de salud

| y de los pacientes.

El Centro de Salud Clas Santa Adriana salvaguarda
sus datos brindados.

DIMENSION: PERCEPCION

| Puede percibir un servicio de calidad con el usode | |

| los servicios digitales.

El uso de los servicios digitales agiliza la atencion de !
7 | forma rapida y eficiente, satisfaciendo sus

necesidades.

' El tiempo invertido en el servicio ofrecido por el
8 |
Centro de Salud fue el adecuado.

i DIMENSION: NIVEL DE SATISFACCION

9 i La atencién brindada dio como resultado una buena ‘ 1
| |
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| experiencia antes, durante y después de su cita. _ ‘ ‘

Considera que la experiencia vivida puede ser mejor | ; !

10 i
al mejorar los niveles de digitalizacion. g ‘

e B s S o s | e _1‘ —
|
|

Existe compromiso por parte de las dreas
11 | administrativas en mejorar la atencion con el uso de | |

mejores equipos tecnologicos.

Existe compromiso por parte de los profesionales de
12 | la salud a mejorar la atencion actualizando sus

servicios a través de los medios digitales.

El servicio y proceso utilizado cumple con lo i ; |
13 ? .
mencionado durante el tiempo de atencidn. i !
| |

Se siente satisfecho con la prestacion del servicio

Adriana.

i 14 | ofrecido por parte del Centro de Salud Clas Santa | !
| i
l L

Escala valorativa: 5=Totalmente de acuerdo, 4= De acuerdo, 3= Neutral, 2=En
desacuerdo y |=Totalmente en desacuerdo.

Niveles:

Satisfaccion baja: 14 - 32

Satisfaccion moderada: 33 - 51

Satisfaccion alta: 52 — 70

124

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



repositorio.unap.edu.pe

SCl
70T ‘ BUBLIDY BIUBS SB[O PNJes 9P 0JIUD [P BIIISIPRIS BAIR BION \
SLTL SPS | PSIVL | vPIL LO9T 14418 886L 6 (X34 99 | €78y | 0169 SL 441 Aou
9¢71 SSL| 8I¢6| LIS V| T9SI1 86L| O9ISEI 91 LT ge6v | TECH Te6L 10 p
6L 66| STH6 | 111 6¥01 ISET | 9Ibbl 81 €91 0II¥ | 6LV6 10L dos
S971 6CE| 6L89| €9% SE91 ILyT PE8¢E 6 6¥C 98v1 | STEP| CTSIS 1.9 oge
6611 v09| S6bS| 6SE 00S1 8YE€T SLT9 1434 12T | €0bb ors v6S ml
8T ¥0l e 1909 LL6 66€1 LS08 09 89S1 | TLIV LE6 ws unf
LLY| 996 919 | TIL¥PI| 08T 088 €S¢E1 PyeEL € 14 ¥4 oy | SIty 14%] 6vS Aew
00v | €1V1 €CL| €119 86 ILL 9 1 44 8SSS €8 Iy (65 00€ 1qe
9¢S | ILTL | TIS| 879 | T€E€8| 69 0vL1 6 SI €1€9 SLI (44 vyLy 0LV 08¢ Jewt
OIT| 1S8|S09| ¥vCE€| TIOL| LET S8 901 0SES 86 L8 966¢ STT |144 q9}
PEL | 68€1 | L6S| 6VS| V6£9| LIE SI01 6S 6618 (411 13 LTV 88 L8E oud
40
™ S| 4Vl
LA ISO | TIIN
AV v LS 10| VA (0)0)
11 1T S| 40 02 | N | IdOL HINH
TN 1 1 TN VOI - O | 4dNL | OID | /ONY OSHT VI| 4Vl
vd | VIA Vi vd LON| OO | TIO| TO| VO | HLXHA| ONIN| OdV | dVLIIN| NOO
NO | NIO NL ada 00Z | AN | 44V [YLN | IHIN OIM| Tdd| Tdd| NINOD a
D Vv VN T V SH| ID| Sdd| 0D | V1d| OL1IN 1 T| AUVI| ATVS
VI VO | IDO VN| Vdd | NI SH ava | vid| A0 | ona VI| SNOD | VidD | VIO | TIIAVA VO
LYV | VIO | I4dI| TO| VID| NOI|IDI| NAD | JI| NOID VI| HIN| VI | INAd|OLT| ddr NA | HINI | H@INI| dOTVS| ISVd e[y
INO |OTO | NV | INO | TMLA | OIM | A | VNID |dA | VZIN | YAWY | ¥d| DO [IAID | ASN | ASN VIO | NOID | NOID [NANOI | NOID op se
ISd |DISd | 1d| dO | LS9O [LAN| W |IGAIN| I | QANI| FANT | ANA | Od | AYD| 00| 0D | NAID | NALV | NALV | DNALYV | NALV | 39nbny
eu way
wn[od ~03Ipo)
ap se)y app

anbnyg euan)
‘7207 ONYV ‘VNVIIAV VINVS SVIO ‘SO

0IPNJSI AP UQOD B[O °S() OXIUY

(©)
p
<
—
a
=
<
—
Ll
[a
—
I
pa
o
v}
I
pa

UNIVERSIDAD




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

<
-
Q
wv
[}
-
Q
wv
[}
-
O
wv
-
-
Q
wv
o
-
Q
wv
(=)}
Q
wv
-2}
Q
wv
~N
Q
wv
o
Q
wv
n
Q
wv
<
Q
wv
m
QO
wv
o~
QO
wv
-
O
wv
<
-
o
=
(32}
-
o
=
[}
-
o
=
-
-
o
=
o
-
o
=
=2}
o
=
-}
o
=
~
o
=
o
o
=
Ln
o
=
<
o
=
32}
o
=
o
o
=
-
o
=

SATISFACCION DE LOS PACIENTES

126

Ve

frecuencias de la relacion de las variables

TRANSFOTMACION DIGITAL
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Nota. base de datos desde el Excel
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