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RESUMEN

La telemedicina se ha consolidado como una herramienta clave para ofrecer
atencion médica a distancia, especialmente en contextos donde la presencialidad es
limitada. Por lo que, el objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el Hospital Manuel
Nuiez Butron de Puno. Para ello, el enfoque fue cuantitativo correlacional de disefio no
experimental y de corte transeccional. La muestra conformada fue por 150 pacientes
atendidos, los cuales llenaron el instrumento de medicion de la presente. Los resultados
demuestran que, el Rho de Spearman, es igual a 0,727 con un p valor de 0,000 (p < 0,05)
siendo que ambas variables muestran relacion directa y significativa entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el area de telemedicina, considerando que si la
calidad de servicio aumenta también lo hara la satisfaccion del usuario, esto quiere decir
que los niveles de calidad del hospital son positivos. En conclusion, los factores que
preceden con mayor fuerza a la calidad de servicio son la confiabilidad y la tangibilidad,
viéndolo desde esa perspectiva, el personal asistencial entre médicos y enfermeras del

Hospital Manuel Nuiiez Butron de Puno asisten de forma correcta a los pacientes.

Palabras clave: Calidad, confiabilidad, comunicacién, satisfaccién, servicio,
tangibilidad.
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ABSTRACT

Telemedicine has become a key tool for providing remote medical care,
particularly in contexts where in-person access is limited. This study aimed to determine
the relationship between service quality and user satisfaction in the telemedicine area of
the Manuel Nufiez Butron Hospital in Puno. The research adopted a quantitative
correlational approach with a non-experimental, transitional design. The sample
consisted of 150 patients who received telemedicine services and completed a pre-
designed measurement instrument. The results showed that Spearman’s Rho was 0.727,
with a p-value of 0.000 (p < 0.05), indicating a strong, direct, and significant relationship
between service quality and user satisfaction in telemedicine. This findings suggest that
as service quality improves, user satisfaction also increases, reflecting positively on the
hospital’s quality standards. In conclusion, the factors most strongly influencing service
quality were reliability and tangibility. From this perspective, the healthcare staff,
including doctors and nurses at the Manuel Nufiez Butron Hospital in Puno, effectively

assist patients through telemedicine services.

Keywords: Communication, quality, reliability, satisfaction, service, tangibility.
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INTRODUCCION

Cuando se considera la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente o usuario
en los centros dedicados a los servicios de salud, por lo general busca determinar la
calidad que brindan y ver si los servicios que brindan estan fomentando la satisfaccion en
ello, por esa razon el soporte tedrico de ambas variables dentro del sector salud se ve muy
reforzado. Los avances tecnolégicos y cambios en las formas de comunicacion, la
telemedicina ha surgido como una alternativa viable y cada vez mas utilizada para la
prestacion de servicios de salud a distancia. La telemedicina implica la utilizacion de
tecnologias de la informacion y la comunicacion para la provision de servicios de salud,
ofrece una serie de beneficios potenciales, incluida la accesibilidad mejorada a la atencion
médica, la reduccidn de barreras geogréaficas y la optimizacion de los recursos sanitarios.
la efectividad y el éxito de la telemedicina no solo dependen de la implementacién de
tecnologias adecuadas, sino también de la calidad del servicio brindado por el personal

de salud y la satisfaccion resultante de los usuarios.

El estudio esta compuesto por cuatro capitulos cuyos contenidos se estructura de
la siguiente forma : El capitulo I: la investigacion consta de la revision de la literatura,
donde desarrolla a detalle el marco teérico de la presente desarrollando las principales
definiciones encontradas; Capitulo II: referido a planteamiento del problema,
justificacién, objetivos de la investigacion, ademas de las hipotesis sobre las cuales se
basa el estudio; Capitulo Ill, hace referencia a los aspectos relacionados con los
materiales y métodos empleados en la investigacion de estudio, poblacién, muestra,
ademas de observar los instrumentos a utilizar y ademas la forma de aplicacion
estadistica; Capitulo IV: corresponde a los resultados, discusiones de la investigacion
segun los objetivos de investigacion con énfasis en las variables, dimensiones. Finalmente

se presenta las conclusiones del estudio.
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CAPITULO I
REVISION DE LITERATURA
1.1 Marco tedrico
1.1.1 Telemedicina

Mercedes y Ghiglia (2020) explican que la telemedicina hace referencia a
las précticas de los servicios de salud a Marco de Implementacion de un Servicio
de Telemedicina distancia, donde el uso de una tecnologia avanzada es primordial,
el cual permite brindar informacion y comunicarse, el objetivo de los hospitales
con el uso de la telemedicina es practicar una comunicacion fluida con el paciente,
mismo que pueda ayudar a mejorar su sintomatologia desde otro punto de
ubicacion. Esta herramienta ha crecido durante los ultimos sucesos con el Covid

19, la pandemia, demostro la utilidad y necesidad de la telemedicina.

La Organizacion Panamericana de la Salud (2016) nos explica que la
comunicacion en la telemedicina potencia los tiempos de espera, generalmente
dentro de los hospitales las colas pueden tomar un largo tiempo. Por otro lado,
(Jiménez-Barbosa et al., 2015) nos dan a entender que la telemedicina suele
distinguirse como una conversacion entre un profesional y paciente, donde se
recomiendan y trasmite informacién de ambas partes en tiempo real y como
servicio puede llegar a beneficiar a todos los pacientes de un sistema sanitario,
sobre todo a las personas mayores y los pacientes cronicos. Ademas, Rubio et al.
(2021) nos explican que la telemedicina se ha reconocido como un medio para
mejorar la eficiencia de los servicios de salud ya que permite compartir y
coordinar recursos sin importar las geografias distantes. Actualmente, los

servicios de telesalud se pueden encontrar en la mayoria de las especialidades.
1.1.2 Beneficios de la telemedicina

Son varios los beneficios de la telemedicina la principal es la localizacion
geografica; reducir los tiempos de espera (tanto para el diagnostico como para el
tratamiento), evitar problemas graves relacionados, permitir la consulta remota
desde la atencion primaria de salud a los hospitales de nivel superior, reducir el

numero de derivaciones; y tiene un impacto en la formacion y la capacidad tanto
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en la atencion primaria como en los hospitales Organizacion Panamericana de la
Salud (2016). Del mismo modo Lance Mehaffey (2021) indica que los servicios
de telesalud brindan los siguientes beneficios para las comunidades: La telesalud
mejora el acceso a los servicios de atencion médica para las comunidades rurales
y remotas. Los residentes pueden recuperar los salarios perdidos al viajar al

médico. Los gastos de atencion médica pueden permanecer locales.

Carregal et al. (2020) mencionan que la telemedicina trae consigo
beneficios para los centros de salud, hospitales y clinicas, pues cuentan con
herramientas mas actualizadas, ademds permite el monitoreo constante de un
cliente que no puede estar internado, por otro lado, el uso de la telemedicina,
aporta en el desarrollo tecnoldgico y en la capacitacion del personal, pues dentro
del sector salud, esto debe ser indispensables con mira en la proteccion del
paciente, al respecto, Avila de Tomas (2001) explica que la telemedicina facilita
la continuidad asistencial y la atencion centrada al entorno del paciente, aplicando
conceptos de globalidad e interoperabilidad en las organizaciones hospitalarias
dando lugar a nuevos entornos organizativos y de trabajo en red, al respecto,
Prados (2013) indica que los beneficios de la telemedicina para los pacientes, son
distintos, pues inician con la reduccion de desigualdades ante la accesibilidad de
la atencion, existen diagnosticos y tratamientos mas rapidos, mediante esta
modalidad se pueden programar chequeos diarios, el paciente puede tener mas
cerca a sus familias, lo tnico por lo que debe velar el paciente es por comprar los
medicamentos o recomendaciones del médico de manera exacta. También Traver
y Ferndndez ( 2011) menciona que los beneficios de la telemedicina que brinda al

médico especialista le permiten manejar

mejor la incertidumbre en entornos mas aislados, aumenta su juicio de
decisiones respecto a la condicién del paciente, mayor acceso a la familia, y
mantiene un nuevo acceso a un entrenamiento y educacion médica, del mismo
modo Mediquo (2021) indica que para el médico la telemedicina ayuda en
agilizar las interconsultas y sincroniza las consultas con los pacientes, ademas de
brindar un acceso al médico completo, ayuda con la documentacion clinica,
optimiza el uso de los recursos de los médicos, por ultimo, facilita la generacion

de informes estadisticos.
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Para los hospitales, los beneficios parten desde el ahorro de costos, hay
estudios que avalan que la telemedicina puede ayudar a ahorrar dinero, tanto para
los pacientes que reciben atencién como para los proveedores. Para los pacientes,
se benefician al pasar menos tiempo en el hospital, lo que se traduce en ahorros
en costos de viaje. En el caso de los centros de salud, pueden ver una reduccioén
en los costos de mantenimiento, en comparacioén con la atencion presencial que
requiere mucho mas gasto. Incluso estos ahorros pueden redirigirse para mejorar

la atencion médica (Martins, 2022).

1.1.3 Clasificacion de los servicios tele médicos

. Clasificacion general por tipo de servicio (Tele consulta, Tele diagnostico

Tele cuidado Tele atencion, Telemetria — Tele atencion, Tele terapia, y otros)

o Clasificacion por especialidad médica: (Tele cardiologia, Tele dermatologia,

Telerradiologia, Tele patologia, Tele oftalmologia, Tele cirugia y otros)
1.1.4 Caracteristicas de un servicio de telemedicina

La aplicacion de la telemedicina se enfoca en dos areas de trabajo: la
practica clinica y la educacion para la salud. En este sentido, las aplicaciones se
centran en estas dos areas. Seglin datos proporcionados por IBIS World, se estima
que la distribucion de servicios que ofrece la telemedicina es la siguiente: 40 %
para la transmision de datos e imagenes para diagndsticos, 35 % para consultas y
seguimiento de pacientes,13 % para el intercambio de informacidon entre
compafieros y, en definitiva, un 12 % para educacion y formacion en este ambito.
La parte clinica incluye diagndsticos, consultas, seguimiento remoto del estado
del paciente, citas médicas remotas y, por ultimo, el almacenamiento digital de
historias clinicas y otros datos. Por otro lado, en el campo de la educacion en
salud/salud publica, incluyen cursos a distancia desde centros médicos, por
ejemplo, asi como otro tipo de talleres y formas de capacitacion, como seminarios,

foros, presentaciones, entre otros (Agendapro, 2020)

El éxito de una tecnologia depende de como se vaya a gestionar la

interaccion durante el proceso de implementacion.
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En definitiva, el funcionamiento de la telemedicina dependera del area de
trabajo requerida. Ambas areas generalmente requieren Internet y una
computadora, teléfono inteligente u otro dispositivo que permita la comunicacioén
remota a través de audio y video, si es necesario. Los dispositivos y artefactos
médicos necesarios variaran dependiendo del caso clinico a evaluar, el
tratamiento, las condiciones del paciente, entre otros, a telemedicina es una
alternativa valiosa cuando las visitas presenciales son poco seguras o no son
viables. Los avances tecnologicos han permitido a los médicos interactuar con sus
pacientes cuando no pueden o no deben reunirse de forma presencial. (Michael R.

Wasserman, 2023)

1.1.5 Clasificacion de los servicios e informacion intercambiada en la

telemedicina

En la figura 1, muestra los servicios que se brinda al cliente mediante la
telemedicina, pero también aquella informacion primordial que se usa y se

trasmiten de un médico al cliente o paciente.

El area de aplicacion o las que estan involucradas son la informacion, el
tratamiento y la atencién al paciente, dentro de ello la informacién que se
intercambia, son audios, datos, imagenes, videos, sefales biométricas, datos
personales, recetas entre otro tipo de informacion, todo ello con el fin de poder
dar un mejor servicio al cliente. Esta trasmision de datos se de manera sincrénico

y asincronico (Garcia, 2008).

Figura 1

Clasificacion de los servicios de la telemedicina

Areas de Aplicacion | Inl formalc!onl Transmision de datos

+ Informacion:teleauditoria, « Audio «Sincrono ( tiempo real)
investigacion, gestion, « Datos * Asincrono (tiempo
evaluacion, teleducacion,etc « Imagenes fijas difereido)

« Tratamiento: Telecardiologia, «Video

teleecografia,telecirugia,teleder
matologia,teleradiologia,etc..

« Atencion paciente:
teleconsulta,teleconferencia,tel
easistencia,telemonitorizacion,
telediagnostico,etc.

« Seflales biomedicas, etc.

Nota: Arcila 'y Loaiza (2010).
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El funcionamiento del escenario de la telemedicina se muestra en la figura
2, donde distintos usuarios hacen uso de las diferentes aplicaciones médicas. Para
una mejor explicacion los equipos que se encuentran a lado izquierdo son los de
la institucién remisora, en donde se encuentra el cliente o paciente, mientras que
los objetos de la parte derecha son pertenecientes al centro de referencia, en donde
se encuentra el especialista que realiza el diagnostico. En los casos (a) a (d), se
supone que existe un sistema de gestion de la informacion a través de un
ordenador, que permite almacenar la historia clinica y estudios de captura
(imagenes o sefales). Informacion recogidos en este sistema van al centro de
referencia, donde se da el diagnostico. Este diagndstico puede ser transmitido al
establecimiento de referencia por la misma red; puede ser en tiempo diferido o si

es necesario en tiempo real.

Figura 2

Escenario basico para Telemedicina.

o B g >l

&H—

o 8

© g S

@ [ =

85— = 8o

Nota: Arcila 'y Loaiza (2010).

{e)

1.1.6 Definicion de calidad de servicio

Para Boza Orozco y Solano Castro (2017) nos explica el concepto de
calidad tiene muchos factores que determinan su definicidn el primero indica que
este concepto es relativo, porque la decision depende del punto de vista de cada
persona. Por ende, depende quién o quiénes estén evaluando. El concepto de
calidad es dindmico debido a que la calidad nunca se ha logrado o alcanzado

completamente, sin embargo, siempre se pueden superar metas o barreras
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superiores. La calidad es una autoexigencia constante y al mismo tiempo es una

razon constante de superacion, el cudl surge de por determinacion propia.
1.1.7 Calidad de servicio

Para Duque y Edison (2005) nos explica que es importante tomar algunas
explicaciones sobre la calidad del servicio, desde el punto de vista del usuario o
cliente, la calidad se refiere a la capacidad de satisfacer sus necesidades o los
deseos de los pacientes. La calidad de un producto o servicio depende de qué tan
bien satisfaga las necesidades de los clientes. Segun Carro y Gonzalez (2018)
sefialan que la calidad de servicio son aquellos rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio, que demuestra satisfacer al usuario, cumpliendo sus
necesidades basicas. Por otro lado, Arellano (2017) explica que la calidad del
servicio es un factor que otorga ventaja competitiva en el mercado, pues a pesar
del rubro que maneja la empresa y su competencia, la calidad del servicio que se

muestre al usuario siempre lo diferenciara.

La calidad se da en el momento de la interaccion entre la empresa y el
empleado con el usuario y estd determinada por el desempeno del empleado y los
recursos utilizados durante el desarrollo del servicio, por lo que cuando se mide

la calidad lo que implicitamente se evalta es la satisfaccion. (Ornelas et al., 2019)

De acuerdo con los autores Matsumoto Nishizawa (2014) nos explican que
en el entorno en el que vivimos, la calidad se ha convertido en un aspecto
imprescindible en las empresas, especialmente en el sector servicios. Para
posicionarse en el mercado y obtener una ventaja competitiva, las empresas deben
ofrecer productos y servicios de calidad. Hoy en dia, los clientes son cada vez mas
exigentes en este sentido, para cumplir con sus expectativas es muy importante
saber qué es lo que quieren y en qué medida se ofrece la calidad. Los clientes
tienen algunas necesidades reales de las que a veces ni siquiera son conscientes o

tiene idea de qué es lo que quieren realmente.
1.1.8 Calidad en Salud

Para el autor Aguirre (2008) la calidad en salud implica brindar atencién
médica al usuario, con debida oportunidad, competencia profesional y seguridad,

teniendo en cuenta sus principios €ticos de practica médica, dirigida a satisfacer
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sus necesidades y expectativas de atencion médica. Por otro lado, Unir (2021)
explican que la calidad en salud es la interrelacion de la estructura de servicios,
procesos diagndstico-terapéuticos, resultados obtenidos en base a la opinion del
paciente y del médico tratante y en general del equipo de salud responsable.
También es importante demostrar la calidad de servicio en la salud, significa

ganarse la plena confianza del paciente y su completa satisfaccion.
A. Elementos de la calidad en salud

De acuerdo con Aguirre-Gas (2008) los elementos que son parte de

la calidad en la salud son:

- Oportunidad

- Competencia profesional del personal de salud

- Seguridad

- Respeto a los principios €ticos de la practica médica
- Satisfaccion de las necesidades de salud del paciente

1.1.9 Calidad de servicio del paciente cliente

Calidad y servicio son dos conceptos inseparables cuando se trata de una
relacion directa establecida por las empresas hacia los clientes, cuando lo que se
ofrece a las personas es salud, calidad significa imprescindible un servicio
prestado a un cliente que viene a recuperar su estado de salud, es una serie de
actividades que solo les relajan y les alivian fisicamente, es una variedad de
transacciones de emociones y necesidades, en donde se presta mayor atencion del
personal administrativo, tratamiento médico especializado que el paciente
necesita, significado integral de lo que es servir y tratar a las personas con
amabilidad, asertividad, responsabilidad, rapidez, puntualidad, limpieza,

profesionalismo y tecnologia adecuada, entre otros elementos a considerar.
1.1.10 Control de calidad de la atencion de salud

En relacion al tema Duque y Edison (2005) nos explica que la calidad de
la atencion de salud ha evolucionado por un largo camino, donde ha existido una
transicion indispensable de la cantidad a la calidad y de la evaluacion a la garantia
de calidad que significa eliminar las causas y mejorar la calidad. Desde el punto

de vista practico hay que tener en cuenta que, si en realidad se desea satisfacer
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necesidades de servicios de salud, obviamente se debe disponer de recursos

humanos, materiales y financieros en cantidades adecuadas.

Para el autor Pérez (2015) explican que el deber del profesional de salud
es hacer todo lo que sea posible en la atencidon de salud del individuo o poblacion,
sin dejar de tener en cuenta los costos al decidir cudles acciones recomendar.
Seglin Vélez et al. (2016) control de calidad en los hospitales, busca optimizar el
servicio, para no cometer errores en los procedimientos. La clinica y/o hospitales
por lo general ejecutan acciones de control de calidad, pues asi lo determinan la
ley, ya que proceden con acciones que deben salvar vidas, ademas de curar
enfermedades, el control d calidad en las clinicas es primordial, pues su giro de

negocio depende de los controles en cada procedimiento.
1.1.11 Satisfaccion del Usuario

Para Oliver (1980) la satisfaccion es la retroalimentacion positiva que
surge entre el encuentro entre el consumidor y el servicio. Al respecto los autores
Mejias y Manrique (2011) indican que se refiere a un anélisis o evaluacion que el
cliente hace internamente respecto al servicio, y esto depende de si cumple con
sus pedidos, de como el servicio brindado cumple con sus expectativas. Por su
parte Morocho (2019) Menciona que al hablar de satisfaccion se refiere a la
experiencia vivida de algo que haya atendido sus expectativas y cumplido sus
deseos. Sin embargo, Vifia (2005) sostiene que la satisfaccion no es el logro final,
algo que se plantee como objetivo porque no garantiza el éxito de la empresa,
porque el cliente puede sentirse completamente satisfecho, pero no significa que
vuelva a hacer una compra, sino que puede apostar por otras opciones con mas
satisfaccion, por lo que se aplica calidad constante. La satisfaccion del usuario es
un concepto multidimensional que valora diversos aspectos relacionados con la
atencion sanitaria individual, definida como el grado en que la atencion sanitaria
y el estado de salud resultante satisfacen las expectativas del usuario, (Redhead,

2015).

Asi mismo Hernandez (2011) nos explica la importancia de la
satisfaccion del usuario, es entendida como el estado mental del usuario que
representa sus respuestas intelectuales, fisicas y emocionales frente al

cumplimiento de una necesidad o deseo de informacion, este estado es un juicio
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formativo y valorativo, pues se comparan objetivos y expectativas. La importancia
de la satisfaccion del usuario es un requisito esencial para ganar un lugar en la
"mente" de los usuarios, por lo tanto, en el mercado objetivo. El tener “a cada
cliente satisfecho” ha traspasado las fronteras del departamento de marketing para
convertirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales. Al
respecto Thompson (2006), menciona que en los centros de salud es importante
que el usuario pueda estar satisfecho con el servicio, ademas de lo que demanda
la aplicacion de telemedicina, porque implica un servicio inmediato, y el cliente

puede obtener ayuda inmediata en momentos dificiles o criticos.

1.1.12 Los niveles de Satisfaccion
Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:
A. Insatisfaccion

Ocurre cuando el rendimiento percibido del producto o servicio no

cumple con las expectativas del paciente.
B. Satisfaccion

Ocurre cuando el rendimiento percibido del producto o servicio

coincide con las expectativas del paciente.
C. Complacencia

Ocurre cuando el rendimiento percibido excede a las expectativas

del paciente.

En base al nivel de satisfaccion del paciente se puede conocer el
grado de lealtad hacia la institucion. Por ejemplo: Un paciente insatisfecho
cambia inmediatamente de marca o de proveedor (deslealtad condicionada
por el centro de salud), por su parte, un paciente satisfecho sera leal; pero
solo hasta que encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta. (lealtad
condicional). Por otro lado, un paciente satisfecho sera fiel al servicio
porque siente un sentimiento emocional que es mas que una simple

eleccidn racional.

12

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Los requisitos no siempre caen al 100% en una de las
comparaciones de calidad, pero se puede responder en los casos en que el
desempetio del producto es bueno y, a pesar de las acciones, no hay un
nivel alto. Por otro lado, ese viejo adagio que dice que “el cliente siempre
tiene la razén” no aplica cuando entramos en el campo de las tendencias
interesantes. Por lo general, el cliente no los describe en las encuestas
porque no los conoce. Para estimularlos, las empresas deben orientar sus
recursos para encontrar nuevas ideas y actividades que generen calidad
interesante, ya que esta es la inica forma de mantenerse como un vendedor

para los clientes. (Carro y Gonzalez, 2018).
D. Rendimiento Percibido

Con respecto al rendimiento percibido, Millones (2010) nos
explica que se refiere a la experiencia del cliente frente a un bien o
servicio, teniendo en cuenta sus expectativas. el sentido de valor que el
cliente cree haber obtenido de un servicio, es decir, relacionado con el

rendimiento obtenido de la calidad.
E. Las expectativas

Se puede definir como las perspectivas que tiene una persona sobre
un servicio. Ante ello Millones (2010) se refiere a la expectativa que tiene
el usuario al esperar algo, esto muchas veces se hace como resultado de

una promesa, consejo o informacion previa.

Al respecto los autores Zeithaml y Bitner (2002), indican que las
expectativas resultan ser el punto de referencia que el cliente ha fijado, que

compara con sus pensamientos o lo que cree que va a pasar.
1.1.13 Dimensiones de satisfaccion del usuario
A. Comunicacion

Para los autores Schiffman y Kamuk (2010) indican que el cliente
tiene una percepcion sobre la informacidn que maneja o tiene un
colaborador de una empresa es decir también hace parte de la calidad de

comunicacion que tiene una empresa, al respecto los autores Zeithaml y
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Bitner (2002), explican que hace referencia al formato y herramientas que
utiliza la empresa para poder comunicarse con el cliente, ademas del

tiempo de comunicacion que mantienen.
B. Actitudes profesionales

Se refiere a como reaccionan los especialistas ante la condicion del
cliente cuando se encuentran en una situacion determinada Carro y
Gonzales, (2018). También hace referencia a la forma en que el cliente
siente que los profesionales de los centros lo tratan, esto es importante
porque provoca una sensacion de proteccion y confianza en el usuario.

(Dalongaro, 2014)
C. Competencia técnica

De acuerdo con Huaman y Soto (2019) Menciona que es el nivel
de confianza lo que determina la propension al servicio, entendida como
la repeticion del mismo servicio que cumple con todas las expectativas del
cliente. Por ultimo, Tucker, (1964) Plantea que la lealtad surge como un
comportamiento en el momento de la seleccion del servicio, surge la
intriga y el interés, que da preferencia a una determinada marca en su
compra, dejando de lado otras opciones, y recayendo consistentemente en

la compra.
D. Clima de confianza

Se puede definir como la sensacion esperada por la persona
interesada en el servicio. Ante ello Millones (2010) anade que se refiere a
la esperanza que tiene el usuario al momento de conseguir algo, esta suele
generarse por una promesa, recomendaciones o el efecto de experiencias
pasadas. Por otro lado, Zeithaml & Bitner, (2002) indican que la seguridad
es el punto de referencia que marca el cliente, que compara con sus

expectativas o con lo que cree que debe o sucedera.
E. Percepcion del paciente de su individualidad

Segun Zarraga Cano et al., (2018) menciona que se basa en la

opinion de que el paciente tiene respeto por su individualidad. Asimismo,
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Arrestegui, (2020a), menciona que un cliente satisfecho se mantendra fiel,
hasta que encuentre otro proveedor que ofrezca una mejor propuesta, sin
embargo, un usuario satisfecho es aquel que siempre se mantendra fiel a

pesar de encontrar un proveedor, ya que tendra un apego emocional.
1.1.14 Los elementos de la satisfaccion e insatisfaccion

Hay cuatro factores en la evaluacion de la satisfaccion: relevancia,

pertinencia, precision e integracion los cuales se articulan en dos grupos:
A. La pertinencia y la relevancia

En respuesta a la necesidad y comportamiento informativo (buscar
o preguntar), tienen que ver con la informacion que brinda la biblioteca,

por documento, informacion tematica.
B. La precision y recopilacion

Se refieren a la busqueda de la informacion. Este ultimo par de
elementos pueden estar contenidos directamente en lo que respecta al

comportamiento informativo.

Este par de elementos se pueden analizar en la teoria de las
necesidades de informacidn, como se puede observar, la pertinencia y la
coherencia corresponden a la satisfaccion de necesidades de informacion;
precision y recopilacion para satisfacer el comportamiento informativo, en
consecuencia, también tiende a satisfacer necesidades; Los cuatro
elementos juntos, combinados, conducen a la satisfaccion, positiva o

negativa. (insatisfaccion).
1.1.15 La evaluacion de la satisfaccion

El uso de encuestas como técnica para evaluar o medir la satisfaccion o
insatisfaccion- puede verse como una de las posibilidades para obtener
informacion sobre la naturaleza y consecuencias del uso de un centro de
documentacion, biblioteca o unidad de informacion por parte de los usuarios. El
uso de encuestas y métodos cuantitativos también es comun en la evaluacion. Sin

embargo, este método ha sido criticado en varias areas (Calva, 2009)
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1.1.16 Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF (Service Performance) es una herramienta
conceptual desarrollada para medir la calidad del servicio. Se basa en el
desempetio percibido por el cliente de un servicio especifico, en lugar de en las
expectativas y percepciones como lo hace el modelo SERVQUAL. El modelo
SERVPEREF se basa en la idea de que las percepciones de los consumidores sobre
el desempefio de un servicio son el indicador més pertinente y directo de la calidad
del servicio, y que las expectativas desempenan un papel menos relevante en esta

valoracion.

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor (1992). A través
de sus investigaciones descubrieron que el desempeno percibido del servicio
estaba altamente correlacionado con la satisfaccion del cliente, la calidad
percibida, la intencion de compra y la imagen de la empresa, lo que fortalece la
importancia de considerar el desempefio percibido en lugar de las expectativas.
Por lo tanto, los autores argumentan que la calidad del servicio se mide mejor
considerando Unicamente las percepciones de desempefio, sin considerar las

expectativas.

El modelo SERVPERF utiliza un cuestionario que constata de 22 items
que abordan aspectos como la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia; que se puntlian en una escala Likert,
generalmente de 1 a 7, donde 1 indica "Totalmente en desacuerdo" y 7
"Totalmente de acuerdo". El modelo SERVPEREF, al igual que SERVQUAL, se

basa en cinco dimensiones o factores para medir la calidad del servicio.
A. Dimension de Tangibilidad (Tangibility)

Se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, equipos,
personal y materiales de comunicacion de la empresa. En otras palabras,
son todos los elementos fisicos que un cliente puede observar y que

impactan su percepcion de la calidad del servicio.
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B. Dimension de fiabilidad (Reliability)

Se centra en la capacidad del proveedor para ofrecer el servicio
prometido de manera precisa y confiable. Es decir, si el servicio es

constante y si cumple con lo que se promete al cliente.
C. Dimension de capacidad de respuesta (Responsiveness)

Se refiere a la disposicion del proveedor para ayudar a los clientes
y proporcionar un servicio rapido. Esto puede incluir tiempos de respuesta

rapidos, atencion al cliente y la eficacia general de la atencion.
D. Dimension de seguridad (Assurance)

Considera el conocimiento y cortesia mostrados por los empleados
y su capacidad para transmitir confianza y seguridad al cliente. Esto podria
manifestarse en la competencia de los empleados, la confidencialidad, la

credibilidad y la comunicacion clara.
E. Dimension de empatia (Empathy)

Esté relacionada con el cuidado y la atencion individualizada que
el proveedor ofrece a sus clientes. Esencialmente, se refiere a como los
empleados tratan a los clientes en un nivel mas personal y si demuestran
que realmente se preocupan por sus necesidades y preocupaciones Cronin

y Taylor (1992)

Es importante notar que, aunque SERVPERF utiliza las mismas
dimensiones que SERVQUAL, la principal diferencia entre estos dos
modelos radica en como se evalta la calidad del servicio: SERVPERF se
centra en el desempefio percibido, mientras que SERVQUAL se basa en la

brecha entre las expectativas y percepciones del cliente.
1.2 Antecedentes
1.2.1 Internacionales
Silva-Trevifo et al. (2021) sefialan dentro de sus resultados una relacion

altamente significativa directa y fuerte de la variable calidad en el servicio con la
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satisfaccion del cliente (r = 0, 820) y lealtad del cliente (r = 0, 910) ademas se
evidencidé un importante hallazgo de asociacion alta con la dimension tangibilidad
con Satisfaccion (r =0, 910) y lealtad (r =0, 919) también se evidencia el mismo
comportamiento a las dimensiones de responsabilidad, confiabilidad, confianza y
empatia, se menciona que la dimension confiabilidad es la que menos aporta a la
Satisfaccion del cliente. Concluyendo que las variables tienden a tener aspectos
importantes en las operaciones de las organizaciones ya que no se pueden permitir

perder a sus clientes. Por el costo que implica atraer a nuevos.

Avila de Tom4s(2001) se planted como objetivo analizar las Aplicaciones
de la telemedicina en atencidon primaria. La telemedicina se puede considerar
como una herramienta reorganizadora, obligandonos a cambiar en gran medida
nuestro pensamiento. Por un lado, reduce las diferencias entre los distintos niveles
asistenciales y, por otro lado, aumenta la integracion de la informacion y

comunicacion del paciente entre instituciones.

Debe considerarse como un motor para mejorar la eficacia y la eficiencia
de la atencidon y aumentar los recursos. Se ha desarrollado un nuevo término para
separar el concepto de telemedicina segin el medicamento utilizado (telera-
dilogia, tele dermatologia) o segun la finalidad de su aplicacion. (tele asisten- Cia,
tele diagnostica, tele docencia). Entre esta amplia gama de palabras y nuevas
ideas, existe un nexo comun: la transmision de informacion. Muchos médicos han

incorporado sistemas de telemedicina en su practica diaria.

Litewka (2005) la Telemedicina: promesa para América Latina. La
telemedicina es una gran promesa para brindar mas calidad y cantidad de servicios
de salud. Como todo procedimiento moderno, plantea una serie de dilemas éticos.
El resultado en la relacion médico-paciente no es insignificante, es decir, en un
fuerte sentimiento entre las partes, descrito como amistad con amor, como

explicaban los griegos.

Si en el futuro se demuestra que la telemedicina es muy util para reducir
las ineficiencias en la prestacion de los servicios de salud, deberia integrarse al
programa bajo las razones y beneficios adecuados. Este es el punto mas débil que

tiene Ameérica Latina.
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Gomez-Martino et al. (2008) En su investigacion decidié determinar el uso
de la telemedicina aplicada a la nefrologia Se lleg6 a la conclusion que en el campo
de la telecomunicacion y la telematica brinda la facilidad de poder ver a los
pacientes sin importar el lugar de su ubicacion acercando los servicios médicos,
en nuestro caso Ne-frologia. Todos estos tienen una relacion directa entre los dos

niveles de atencion como son la Atencion Primaria y la Atencion Especializada.

Céceres et al. (2011) Su estudio determiné que el uso de la telemedicina
avanza rapidamente y, en términos de costo-efectividad, puede representar una
buena opcion para complementar muchos programas de salud que se encuentran
en todo el mundo, ya que facilita la toma de decisiones terapéuticas y diagnosticas
en diversas enfermedades en escenarios clinicos y suplementos; sin embargo, ain
existen barreras de infraestructura principalmente los altos costos de inicio e
instalacion

Parrasi et al. (2016), en su investigacion se propuso determinar el estado
actual de la telemedicina, revisando la literatura donde determind que la
telemedicina se cred originalmente para brindar servicios de salud a distancia.
tanto para los profesionales de la salud como para los usuarios, la telemedicina
contribuye a mejorar los encuentros de los profesionales de la salud con sus
pacientes, lo que permite reducir las barreras que impiden la prestacion del
servicio, principalmente para los usuarios que se encuentran en zonas de dificil

acCeso.

Para Kuzmar et al. (2014) en su investigacion tuvo como objetivo la
creacion de un servicio de telemedicina: heptagono. Concluyendo que la
telemedicina es una practica médica que brinda atencion en salud a pacientes
geograficamente distantes, pero conectados por sistemas de Tecnologia de la
Informacién y Comunicacion (TIC). Ademas de cambiar la forma en que se brinda
la atencion médica, la telemedicina se esta convirtiendo en una industria que
puede generar miles de millones de dolares, de ahi la necesidad de crear programas
que brinden servicios médicos exitosos y rentables. Por ello, es importante crear
modelos de atencion en salud que conecten a los pacientes con los médicos y con
los servicios de salud en general; apoyado en las TIC actuales de manera facil,
realizando actividades de promocion, prevencion, posible diagnostico y

tratamiento de enfermedades al ciudadano comun, desde su domicilio o cualquier
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lugar, en la medida de lo posible; buscar atencion médica fuera de los centros de
salud u hospitales, proteger la informacion, tener siempre un médico disponible;

y asi, conseguir descongestionar siempre que sea posible las consultas fisicas.

Jiménez y Acufia (2015) avances en telesalud y telemedicina: estrategias
para acercar los servicios de salud a los usuarios. La telesalud y la telemedicina
son estrategias cada vez mas desarrolladas en todo el mundo que permiten el uso
eficiente de los recursos y la eliminacion de las barreras fisicas de acceso que, en

muchos casos, impiden la atencion oportuna a los pacientes que la necesitan.

Su desarrollo, sin embargo, enfrenta diversos desafios de orden estructural,
ético y juridico que deben ser superados a través de un enfoque intersectorial,
involucrando a los profesionales de las ciencias naturales, sociales y de la salud a
todos los procesos de debate, analisis, disefio, implementacion y evaluacion que

incluyen modelos de atencion basados en telemedicina.

Rodriguez et al.(2013) en su investigacion sobre la relacion médico
paciente y la Salud pretende asegurar la mejora del acceso, la calidad y el uso de
productos médicos y tecnologias sanitarias y se intenta demostrar que sirve para

mejorar la calidad de vida

S. Rodriguez et al. (2013) demostr6 en sus resultados la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, lo que permitiria a la gestion de la
gerencia, apuntar sus esfuerzos en maximizar su calidad, impactando en las
dimensiones, afirmando que es conveniente la evaluacion constante de criterios
correspondientes a los indices dado que se pueda tener informacion o idea de la
situacion de la empresa correspondiente a la calidad, en base a eso a tomar

decisiones seglin sea la situacion.
1.2.2 Nacionales

Solano y Aceves (2013) en su investigacién sobre la importancia de la
calidad del servicio al cliente para el funcionamiento de las empresas. La calidad
del servicio al cliente es un punto clave para seguir siendo una preferencia entre
los consumidores, dado que esa es la imagen que se proyecta sobre ellos; siendo
a su vez un diferenciador ante la competencia, y es el punto critico en el que dichos

clientes se forman una opinion positiva o negativa sobre la organizacion. Es de
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suma importancia prestar la debida atencion a este sector de la empresa,
independientemente de su tipo o tamano, porque dota a la entidad de la facultad
de detectar a tiempo los potenciales riesgos que pueden convertirse en riesgo, lo

que puede ser irreversible.

Arrestegui (2020c) determin6 que la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente se relacionan positivamente de forma moderada (Rho = 0, 442) siendo
significativo, también menciono que la calidad del servicio es primordial no solo
para satisfacer las necesidades de los usuarios, sino también para crear un vinculo
a largo plazo, porque esto es lo que determina las compras repetidas. Mientras que

los indicadores tienen altas expectativas.

Dirseciu y Rojas (2017) en su investigacion sobre la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del usuario en el municipio distrital Pueblo
Nuevo de la provincia de Chincha, determiné que la calidad del servicio influye
positivamente en la satisfaccion del usuario distrital. Pueblo Nuevo Municipio,
afio 2016, después de recopilar los datos, se encontré que el 9,4 % de los residentes
indicaron que el servicio nunca fue acorde con el precio un 16,7 % refiere que casi
nunca, el 32,6 % de pobladores menciona que a veces se observa un servicio
consecuente en la municipalidad, un 22.5 % afirma que casi siempre y un 18.8 %

que siempre se demuestra un buen servicio consecuente con lo pagado.

Seglin Lopez et al. (2015) en su investigacion se han obtenido algunos
resultados de un programa de telemedicina para pacientes con diabetes tipo 2 en
atencion primaria, los resultados muestran que es posible realizar un seguimiento
de los pacientes diabéticos a través de la telemedicina, que ademas sirvio para
brindarles recomendaciones preventivas periodicas. Las nuevas tecnologias
permiten la transmisién de informacion a los pacientes y se aplican mejor a la

educacion para la salud.

Contreras (2018) demostrd en sus hallazgos que la calidad de servicio
guarda una relacion directa y alta con la satisfaccion del cliente (Rho = 0,976)
muestra que cuanto mayor sea la calidad de sus procesos, es decir, la estructura
tangible, la confiabilidad, su capacidad de respuesta, la seguridad en el servicio y

la empatia, mayor serd la satisfaccion por parte del usuario, enfatizando la
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importancia de la calidad en todo para conectar lo interno y lo interno. cliente de

la organizacion capas externas.

Gonzales y Huanca (2020) en su investigacion se enfoco en identificar la
relacion entre las dos variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
restaurantes de pollo a la brasa en Mariano Melgar Arequipa, mediante el modelo
SERQVUAL se calcula la calidad del servicio como los parametros de la variable
y para la variable satisfaccion del cliente dimensiones del rendimiento percibido
y las expectativas. La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion, de tipo relacional, donde se
tomod una poblacion infinita y se aplicé a una muestra de 384 clientes, por tal
motivo se utilizod la técnica de la encuesta. Informacion a través de un cuestionario

estructurado y validado.

En investigaciones posteriores, al darse cuenta de un nivel identificable de
correlacion que existe entre variables o variables, se validan las hipotesis. El
restaurante publicoé una critica favorable. Finalmente, se presentan las

conclusiones extraidas en base a los objetivos.

Paripancca (2019) en su investigacion tuvo como el objetivo general de su
investigacion fue determinar si existe alguna relacion entre la calidad de la
atencion recibida y la satisfaccion de los usuarios de los hospitales publico-
privados asociativos 2016-2017. El disefio es clave correlacion y tipo. La
investigacion tiene un enfoque cuantitativo. La poblacion de estudio fue de 261
pacientes, para la recoleccion de datos en la variable calidad de atencion se aplico
la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. SERVQUAL por su
validez y confiabilidad, validada por Cabello y Chirinos por analisis factorial. Los
resultados mostraron un valor alto (>0,9) con un valor significativo (p < 0,001)

(2012).

Brefia (2020) el objetivo de este estudio fue determinar la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio médico en el Hospital
Provincial de Loreto, Distrito de Ponchana en el ano 2020. El estudio utilizé un
disefio correlacional. La poblacion de estudio estuvo constituida por 171 pacientes
incluidos en un sistema integrado de salud (SIS), a través de un muestreo

probabilistico aleatorio simple. La evidencia estadistica muestra que existe una
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relacion estadisticamente significativa Significativo con p valor 0,05 efecto
positivo o directo y R de Spearman = 0,720 entre la calidad de atenciéon y la
satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio médico del Hospital Regional
de Loreto en el ano 2020; Hay una correlacion estadistica. Existe una gran
diferencia entre el grado de fiabilidad y el nivel de satisfaccion de los usuarios
visitados, teniendo una p valor 0,05 un efecto positivo con R de Spearman = 0,702;
Existe una relacion estadisticamente significativa entre la respuesta del cliente y
la satisfaccion con los servicios de examen y tratamiento médico del hospital

Distrital de Loreto 2020.

Un estudio titulado: “Calidad de servicio en emergencia y su relacion con
la satisfaccion de los clientes del Hospital de Barranca - 2014”, tuvo como
objetivo comprobar cual es la relacion entre la calidad de servicio en emergencia
y la satisfaccion de los Clientes del Hospital de Barranca-2014. Fue un estudio de
tipo descriptivo, correlacional. La poblacion objeto del estudio, estuvo
conformada por los 490 pacientes (pediatria, cirugia, medicina y gineco
obstetricia) se les aplicO un instrumento tipo encuesta estructurado, con
cuestionarios abiertos y cerrados o mixtos: La conclusion mas resaltante fue: “Si
se promueve la calidad de los servicios de emergencia, también aumentard la
satisfaccion del cliente; De lo contrario, se presentard la situacion contraria, es
decir, si la calidad del servicio disminuye, la satisfaccion del cliente disminuira en
la misma proporcion y magnitud que su correlacion directamente proporcional

(positiva).

En cuanto a la dimension “fiabilidad al ingreso hospitalario” de Barranca;
En Servicio de Cirugia Traumatica. Existe una correlacion alta y positiva entre las
variables: calidad del servicio de emergencia y su relacion con la satisfaccion del

cliente; Se examina la correspondencia entre las dos variables (Aguilar, 2015).

Un estudio titulado: “Calidad de atencion y satisfaccion de usuarios del
Servicio de Cirugia del Hospital Belén Lambayeque”, tuvo como objetivo
Determinar la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los
usuarios en el Servicio de cirugia del Hospital Belén de Lambayeque. Fue un
estudio de disefio: No experimental y de tipo correlacional. La poblacion objeto

del estudio, estuvo conformada por el niimero total de pacientes atendidos y
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hospitalizados en el servicio de cirugia, obteniendo asi un total de 56 pacientes,
donde se les aplico una encuesta y cuyo instrumento utilizado fue el cuestionario
SERVQUAL; donde se lleg6 a la conclusion que existe correlacion directa, pero
con Asociacion negativa entre Calidad de atencion y los Afectos negativos de la
Satisfaccion de usuarios del servicio de cirugia del Hospital Belén de
Lambayeque- . Existe Correlacion directa y significativa entre la calidad de
atencion y la Satisfaccion de usuarios en el servicio de cirugia del Hospital Belén

de Lambayeque.(Garcia, 2021).

Un estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
libreria Servicio Educacional Hogar y Salud (SEHS) sede Tarapoto, 2018” tuvo
como objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la libreria del SEHS sede Tarapoto; El tipo de
investigacion fue correlacional y de enfoque cuantitativo, el disefio fue no
experimental — transaccional, la muestra estuvo conformada por 123 clientes del
SEHS sede Tarapoto, donde se llegd a la conclusion: Determina que si existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la libreria del
Servicio Educacional Hogar y Salud, sede Tarapoto, 2018. Se obtuvo una
correlacion positiva alta (Rho = 0,729**; p = 0,000), por ello, se determina que a
mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion de los clientes; por lo tanto,
se acepta la hipdtesis alterna y rechazamos la nula. Esto quiere decir que la libreria
SEHS si cuenta con dominio del servicio, existe un buen trato del colaborador y

la informacion brindada es la adecuada. (Rojas, 2018)
1.2.3 Locales

Un estudio realizado en Puno 2018, titulado, “Calidad de atencion de
enfermeria desde la percepcion del paciente adulto mayor y adulto mayor,
Hospital Regional Manuel Nufiez Butrén-Puno, 20177, tuvo por objetivo;
determinar la calidad de atencion de enfermeria desde la percepcion del paciente
adulto y adulto mayor, los resultados fueron: La calidad de atencioén de enfermeria
segun la percepcion de la mayoria de los pacientes adulto y adulto mayor es
regular en un 78 % y 74 % respectivamente. La calidad de atencion de enfermeria
en su dimensién técnica (oportuno, continuo y seguro), fue percibida como

deficiente en un 70 %, por lo pacientes adulto y como regular en el adulto mayor
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en un 52 %. En la dimension humana (empatia, amabilidad, respeto y
comunicacion), tanto como en pacientes adulto y adulto mayor, fue percibida
como regular en un 58 % y 70 % respectivamente. En la dimension entorno
(comodidad-confort, ambiente y privacidad), la calidad de atencion fue percibida
como regular por los pacientes adulto (62 %) y el adulto mayor (54 %). Las
conclusiones fueron: La calidad de atencion de enfermeria segun la percepcion
tanto de pacientes adulto y adulto mayor es regular, porque existen indicadores de
insatisfaccion. La calidad de atencion de enfermeria en su dimension técnica
(oportuno, continuo y seguro), fue percibida como deficiente por los pacientes
adulto y los pacientes adulto mayor la percibieron como regular, debido a que
existen indicadores que refieren que la atencion no es tan oportuna ni continua
haciendo que haya insatisfaccion. La comparacion de la calidad de atencion de
enfermeria indica en pacientes adultos una media de 27,82 puntos, el grupo de
adultos mayores con 28,94 puntos, no existiendo diferencia estadistica entre

ambos grupos (p=0,102). (Evelyn, 2018).

En otro estudio realizado en el 2023 titulado “Telemedicina durante la
pandemia del COVID-19 en una ciudad altoandina: Estudio en linea a pacientes”
tuvo como objetivo: Identificar los niveles de satisfaccion en la atencion del
servicio por telemedicina de los pacientes de una clinica privada de especialidades
médicas en la ciudad de Puno durante la pandemia por COVID-19. Materiales y
métodos. El disefio del estudio fue observacional, prospectivo; previo
consentimiento informado, se aplico el cuestionario The Patient Satisfaction
Questionnaire Short Form [PSQ-18] de manera virtual a 56 pacientes mayores de
18 afios seleccionados de manera no probabilistica durante la pandemia mediante
la telemedicina en una clinica de Puno durante el 2020 y 2021. Resultados. El
55,4 % de los pacientes se mostraron parcialmente satisfechos y el 39,3 %
indicaron estar satisfechos; encontrandose asociacion estadistica significativa
entre la satisfaccion de la atencion de salud mediante telemedicina con la edad del
paciente (p<0,01*); las dimensiones del cuestionario mostraron medias
ligeramente altas, destacando las dimensiones Accesibilidad y comodidad
(12,9343,13); Calidad técnica (12,34+3,56); Trato interpersonal (6,45+1,32);
aspectos financieros (6,32+1,52) y satisfaccion general (6,11%1,88).

Conclusiones. Las dimensiones referidas a la calidad técnica, comodidad y
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accesibilidad fueron reportadas con mayores niveles de satisfaccion, estos
hallazgos contribuyen a la evidencia sobre la aceptacion de la telemedicina como

una alternativa viable para brindar atencion de calidad. (Caceres et al., 2023).
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CAPITULO IT
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Identificacion del problema

Las empresas hoy en dia buscan constantemente mejorar su servicio, ya que el
objetivo es mantener al cliente satisfecho con el producto o servicio que manejan. Alcaide
(2016). Y esto no es diferente de las organizaciones prestadoras de servicios de salud,
porque actualmente el concepto de calidad en salud es un término conocido y comun, que
es objetivo y subjetivo Redhead (2015). Pues la calidad de servicio en salud es brindar
mas beneficios con menores riesgos al paciente o usuario, utilizando los mejores recursos
y aplicando verdaderos valores sociales. Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020a). En un
principio la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dentro de la salud se media
solo cuando los medicamentos tenian algin efecto favorable en el paciente, y es que el
medicamento al eliminar el dolor o malestar ya puede decir que estd satisfecho, sin
embargo, actualmente se mide desde la atencion del personal, hasta la infraestructura que

hace funcionar el centro de salud (Angulo, 2019).

La satisfaccion del usuario asegura que cada paciente reciba el conjunto de medios
diagnosticos y terapéuticos mas adecuados para recibir una atencion de la mejor calidad,
teniendo en cuenta todos los conocimientos del paciente y del servicio médico y
consiguiendo el minimo riesgo de efectos adversos y la maxima satisfaccion. Paciente
con procedimiento(Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020b). Del mismo modo, la
Organizacion Mundial de la Salud define la calidad como un alto nivel de excelencia
profesional que utiliza los recursos de manera eficiente con los minimos riesgos para el
paciente, logra un alto nivel de satisfaccion por su parte y produce un impacto final
positivo en su salud (Cirrus, 2020). Puede haber existido un cierto debate deontoldgico
en relacion con la falta de conexidn fisica entre paciente y médico especialista que lo
atiende, pero las ventajas de la telemedicina permiten concluir que es el enfoque
deontologico el que debe ampliarse en lugar de restringir las posibilidades de mejora que

brinda la tecnologia en el &mbito sanitario (Mercedes y Ghiglia, 2020)

Y es que la telemedicina permite llegar a aquellas zonas rurales, que no pueden

llegar a tiempo al hospital, por tal motivo se menciona que la telemedicina fue de mucha
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utilidad durante la pandemia, pues a través de esta plataforma se brindo asistencia médica

a muchos pobladores que lo necesitaban (Rubio et al., 2021)

La tecnologia de la sanidad en linea puede mejorar la calidad de la atencion,
facilitar y hacer mas seguro el acceso de los pacientes al tratamiento y a sus datos médicos
personales, reducir el riesgo de errores médicos y contribuir a la deteccion precoz de los
problemas de salud. También puede facilitar la continuidad de la atenciéon médica dentro

y fuera de las fronteras nacionales.

En el Hospital Manuel Nuifiez Butron en el area de telemedicina es una de las areas
mas criticas porque desde la fecha de su implementacion de dicha area, no hay un correcto
manejo de parte del personal asistencial. Los médicos de algunas areas del Centro de
Salud no mantienen suficiente comunicacion con los pacientes o sus familiares, para
explicarles el seguimiento de los problemas de salud de los pacientes e incluso
desconocimiento por parte de la poblacion de dicha area de telemedicina, asi mismo se
ha percibido la falta de manejo por parte del hospital de las herramientas de calidad de
servicio como los aspectos tangibles, e intangibles y ademas la poca capacidad de
respuesta del personal frente a una consulta, respecto a la opinion del paciente se ha visto
dificultad pues han observado niveles altos de inconformidad con el servicio, por ello se
plantea la realizacidon en base al entorno de la telemedicina. La poblacion para medir va
direccionada a comprender la opinidon del cliente, para poder mejorar los aspectos de
calidad de servicio del hospital y asi darles una mejor satisfaccion en sus consultad y otros

servicios.
2.2 Enunciados del problema
2.2.1 Problema general

. (Cuadl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

en el area de telemedicina en el Hospital Manuel Nufiez Butron - Puno?
2.2.2 Problemas especificos

e /Cudl es larelacion de la seguridad y la satisfaccion del usuario en el area de
telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron -Puno?
e Cudl es la relacion de la empatia y la satisfaccion del usuario en el area de

telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron - Puno?
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e /Cudl es larelacion de la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en el area
de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron — Puno?

e /Cudl es larelacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
en el area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butrén - Puno?

e /Cuadl es la relacion de la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el area

de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron — Puno?
2.3 Justificacion
2.3.1 Justificacion tedrica

En los ultimos afios se perciben cambio importante en las relaciones
médico paciente. Uno de sus efectos es el resultado de la atencion en salud se mide
hoy en términos de efectividad, eficiencia, percepcion por el paciente de la
atencion que recibe, medida en términos de satisfaccion. Las caracteristicas de la
atencion de salud deben ser la centralidad en la persona, la integralidad,
integracion y la continuidad de la asistencia, con un punto de acceso sistematico
al sistema sanitario para que los pacientes y quienes les atienden puedan entablar
una relacion duradera basada en la confianza; es una relacion directa entre cada
individuo, su familia, la propia comunidad y un determinado miembro de la

plantilla de salud.

2.3.2 Justificacion metodolégica

Las principales areas de aplicacion de la telemedicina tienen como
objetivo el cuidado del paciente en el hogar, los servicios de emergencia o bien
servicios de informacion. Asi, las teles consultas se refieren a la utilizacion de
recursos de telemedicina para obtener una segunda opinion de un profesional de
la salud mediante el intercambio de informacion clinica. Por mencionar los mas
comunes, se utilizan recursos de telemedicina para transmitir o intercambiar
imagenes de radiologia diagnostica y similares (tele radiologia); también recursos
relacionados con el laboratorio clinico y la gestion de los registros y la historia
clinica electronica (tele patologia); el uso de recursos de telemedicina en
dermatologia mediante la ayuda de la videoconferencia o la transmision de
imagenes (tele dermatologia); el uso de recursos para ayudar a los pacientes en

psiquiatria mediante videoconferencias y chats (tele psiquiatria); o el uso de
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recursos de telemedicina para el tratamiento de las afecciones cardiovasculares
(tele cardiologia); y en general en la practica totalidad de especialidades médicas.
Por otro lado, también se utilizan recursos de telemedicina combinados con
recursos procedentes de la realidad virtual, la robdtica y la inteligencia artificial
para apoyar y supervisar los procedimientos de cirugia o incluso llevar a cabo

directamente cirugia a distancia (tele cirugia).

2.3.3 Justificacion epistemolégica

La justificacion epistemologica se basa en el conocimiento neopositivista,
pues se conocera la realidad de una poblacion de estudio, donde se identificaran
situaciones que ayudaran a comprender al autor el comportamiento de los clientes,
esto con el objetivo de que la mejora sea continua dentro del hospital. Segin
Carabajo, (2008), menciona que las investigaciones de conocimiento
neopositivista son aquellas cuya direccion se centra en la observacion de hechos
que suceden, no interviene en el resultado, solo observa lo que sucede y a través

de ello se hacen recomendaciones.
24 Objetivos
2.4.1 Objetivo general

o Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en area de telemedicina en el Hospital Manuel Nufiez Butron - Puno.
2.4.2 Objetivos especificos

o Determinar la relacion de la seguridad y la satisfaccidn del usuario en el area

de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron - Puno.

. Determinar la relacion de la empatia y la satisfaccion del usuario en el area

de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron - Puno.

o Determinar la relacion de la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en el

area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron - Puno.
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2.5

o Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron -
Puno.

J Determinar la relacion de la Tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el

area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron- Puno.
Hipotesis
2.5.1 Hipotesis general

. La calidad del servicio tiene una relacion directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel

Nufiez Butron, afio 2021.
2.5.2 Hipotesis especificas

o La seguridad tiene una relacion directa y significativa con la satisfaccion del
usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel NUfez Butron —
Puno.

o La empatia tiene una relacion directa y significativa con la satisfaccion del
usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel Nuiez Butron —
Puno

o La confiabilidad tiene una relacion directa y significativa con la satisfaccion
del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel Nuiiez Butron
- Puno

o La capacidad de respuesta tiene una relacion directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel
Nuifiez Butron — Puno.

o La tangibilidad de respuesta tiene una relacion directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel

Nuiiez Butron - Puno.
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS
3.1 Lugar de estudio

El trabajo de investigacion tendra como lugar de estudios el area de Telemedicina
del Hospital Regional Manuel Nufiez Butron, estd ubicado en la Av. El Sol — N° 1022. de
la ciudad de Puno del departamento de Puno que se ubica en el sur del Perq, situada a
orillas del Lago Titicaca, el lago navegable mas alto del mundo con una altitud de 3827

msnm.

El hospital esa categorizado como II- 2 y clasificado como hospitales o clinicas
de atencion general, cuenta con los quipos que garantiza el buen funcionamiento, el
hospital regional cuenta con personal médico especializado en cardiologia, dermatologia,
gastroenterologia, ginecobstetricia, medicina fisica y rehabilitacion, medicina general,
medicina interna, nefrologia, neonatologia, neumologia, neurocirugia, neurologia,
odontologia, oncologia, otorrinolaringologia, pediatria, psicologia, psiquiatria,

reumatologia, traumatologia, urologia y cirugia general.
3.2 Poblacion

La poblacion de estudio son 345 pacientes del Hospital Manuel Nufez Butron de
la ciudad de Puno. La muestra para la investigacion realizada es de 150 pacientes que
fueron atendidos por el area de telemedicina. El criterio de inclusion, para la muestra es

ser mayor de edad (18 afios a mas).
3.3  Muestra

El tipo de muestro fue probabilistico aleatorio simple, donde el tamano de la

muestra se calculd de acuerdo a la siguiente formula:

3 z%Npq
"TTeW 1D+ @)

Donde: Z= 1,96 es el nivel de confianza a 95%; p= 0,5 es el porcentaje (50 %) de
la poblacion que tiene el atributo deseado; g= 0,5 es el porcentaje (50 %) de la poblacion
que no tiene el atributo deseado (1-p); e= 0,0602 es el error de estimacidén maximo

aceptado (6,02 %); N = Poblacion; y n= tamafio de la muestra.
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3 1,96% 345 % 0,5 % 0,5
"= 0,06022(345 — 1) + (1,962 0,5 * 0,5)

n = 150,13 - n = 150 pacientes
34 Método de investigacion

La metodologia de la investigacion cientifica esta encargada de orientar el proceso
de investigacion, proporcionando informacion detallada sobre las acciones que

permitieron describir y analizar el problema planteado.

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, en la que recogen datos y analizan

para probar hipotesis en base a medicion numeracion.
3.4.1 Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacion es correlacional: el cual, consiste en conocer
la relacion o grado de asociacion que exista entre dos variables, categorias o
contexto en particular dependiendo de la relacion, provocan un efecto (Hernandez,

2014).
3.4.2 Diseio de la investigacion

Es un estudio de disefio no experimental y de corte transeccional, se
realizo sin la manipulacién deliberada de variables y de corte transversal, porque
recopilan datos en un momento dado para sacar conclusiones sobre la evolucion
del problema o fendmeno de investigacion, sus causas Yy consecuencias
(Hernandez, 2014).

Ademas, en la Figuralse observa un disefio de investigacion correlacional;
donde: M = Muestra; Ol(Variable independiente) = Calidad del servicio;
O2(Variable dependiente) = Satisfaccion del usuario; y R = Relacion de las

variables de estudio.
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Figura 3

Esquema de investigacion correlacional

o
=
M r
\CLZ

Basado en el esquema de investigacion correlacional se plantea la

siguiente correlacién con la técnica estadistica Rho Spearman (estadistica no
paramétrica) entre las dimensiones de la variable calidad de servicio: seguridad,
empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y la variable
satisfaccion del usuario (Figura 2) de del area de telemedicina del Hospital

regional Manuel Ndfiez Butron de la Ciudad de Puno en el afio 2021

Figura 4

Correlacion entre dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Variable
satisfaccion
del usuario

Dimension
confiabilidad

Dimension
capacidad de
respuesta

Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos

3.5.1 Descripcion detallada del uso de materiales, equipos, insumos, entre

otros

Se utilizaron métodos de recoleccion de datos: analisis documental,
entrevista y observacion. Analisis de fuentes bibliograficas, cuestionario para
informacion detallada y observacion para comprender procesos, interacciones y

contextos sociales.
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3.5.2 Descripcion de variables a ser analizados en el objetivo especifico
A. Impacto econémico

Las consecuencias econdmicas se ven a diferentes niveles. La
telemedicina aporta ingresos, invita a nuevos pacientes y beneficia a zonas

rurales.
B. Impacto social

La telemedicina genera grandes aportes en zonas rurales como
urbanas, afectando en el ahorro del tiempo, facilidad de comunicacion y

calidad de vida de las personas.
3.5.3 Aplicacion de prueba estadistica inferencial

Se han empleado reglas estratégicas estadisticas para probar hipotesis
utilizando el paquete estadistico de correlacion. Se realizé el analisis del nivel de
relacion entre variables a través de la variante descriptiva y comparativa, y se

utilizara el coeficiente de correlacion para el andlisis estadistico de los resultados.

A. Descripcion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variable Dimensiones Indicadores Escala de medicion
e Seguridad items (1-4) - Nunca
e Empatia Items (5 - 7) - Casi nunca
Calidad del e Confiabilidad Items (8 - 11) - Aveces
servicio e Capacidad de Items (12-15) - Casisiempre
respuesta ltems (16 -19) - Siempre
e Tangibilidad
e Comunicacién
e  Actitudes 3
profesionales Items (1- 4) ‘otalmente de acuerdo
o  Competencia Items (5 - 6) Je acuerdo.
Satisfaccion técnica Items (7 - 8) Ji de acuerdo o
del usuario e Climade Item 9 lesacuerdo.
confianza Item (10 — 16) :n desacuerdo
e Percepcion del ‘otalmente en
paciente de su lesacuerdo.
individualidad

Nota. Producto de la investigacion.
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La tabla 1, presenta las dimensiones e indicadores que seran
utilizados a fin de evaluar y examinar el comportamiento de la variable
independiente frente a la dependiente. Ademas, es preciso mencionar que

se utilizara la prueba estadistica de escala Likert.
3.6  Descripcion de materiales y métodos
3.6.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se aplicé fue la encuesta. El instrumento para recopilar los
datos de la variable independiente de calidad del servicio denominado
SERVPERF (Service Performance), el cual consta de 19 items con 5 dimensiones,
la escala de medida es Likert de 1 a 5 puntos, siendo 1 “Totalmente en
desacuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo”. La evaluacion de confiabilidad fue con
el alfa de Cronbach (a. = 0,932). Para medir la Satisfaccion del usuario, del autor
Faletti (1986), cuenta con 16 items, relacionados a las 5 dimensiones de
satisfaccion del usuario. Con una escala tipo Likert del 1 al 5, siendo 1 “Nunca”,
y 5 “Siempre”, tiene un alfa de Cronbach de 0.824, para ambos instrumentos la

fiabilidad es alta.
3.7  Aplicacion de la prueba estadistica
3.7.1 Aplicacion de prueba estadistica inferencial

Para empezar, se realizd una estructura de las encuestas en el Formulario
de Google, para luego exportar los datos a una hoja de calculo en Excel, donde se
hizo limpieza de datos, eliminando registros donde faltaban datos, y como los
atipicos. Luego se procedio a realizar tablas con frecuencias y porcentajes, asi
también se realizd baremos para las variables de estudios. Para iniciar la inferencia
estadistica se realizo la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnova, para
luego realizar las pruebas correlacion, y finalmente, el analisis de regresion lineal
multiple para encontrar la explicacion de las dimensiones de la variable
independiente en la dependiente.

En la Tabla 2 se presenta el baremo para identificar el nivel de la calidad
de servicios y de sus dimensiones para los usuarios del area de telemedicina del

Hospital regional Manuel Nufiez Butron de la Ciudad de Puno en el afio 2021.
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Tabla 2

Baremo para el nivel de la calidad de servicio y sus dimensiones

Niveles Ca"d?d. e Dimensmneéapacidad de
SErvicio Seguridad Empatia Confiabilidad Tangibilidad
respuesta
Bajo 19-44 4-9 3-7 4-9 4-9 4-9
Medio 45-70 10-15 8-11 10-15 10-15 10-15
Alto 71-95 16-20 12-15 16-20 16-20 16-20

Enla Tabla 2, se presenta el baremo para identificar el nivel de calidad de
servicio y de sus dimensiones en el area de telemedicina del Hospital regional

Manuel Nufez Butron de la Ciudad de Puno en el afio 2021.

Tabla 3

Baremo para el nivel de satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Dimensiones

. Satisfaccion . . Percepcion del

Niveles del - L Actitudes Competen Clima de “ep
el usuario  Comunicacion . S . paciente de su
profesionales cia técnica confianza

individualidad
Bajo 16-37 4-9 2-5 2-5 1-2 7-16
Medio 38-59 10-15 6-7 6-7 3-4 17-26
Alto 60-80 16-20 8-10 8-10 4-5 27-35

En la Tabla 3 se presenta el baremo para identificar el nivel de satisfaccién
del usuario y de sus dimensiones en el area de telemedicina del Hospital regional
Manuel Nufiez Butrén de la Ciudad de Puno en el afio 2021.
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4.1 Resultados

Tabla 4

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Informacion sociodemografica

TESIS EPG UNA - PUNO

Frecuencia Porcentaje

De 18 a 25 afios 71 47 %

De 26 a 35 afios 34 23 %

Edad De 36 a 45 afios 30 20 %

De 46 a 55 afios 10 7%

De 56 afios a mas 5 3%
Total 150 100 %

Femenino 94 63 %

Sexo del usuario Masculino 56 37 %
Total 150 100 %

A través de que ch\)/ideo llamada (Zoom, Meet, WhatsApp, 29 15 %
Lnoerdloe;‘ue é?tezndlgg b) Llamada telefénica 98 65 %
telemedicina ) Otro 30 20 %
Total 150 100 %

Cantidad de veces Dela3 aten_ciones 120 80 %
que fue atendido por D4a6 ate_nmones 24 16 %

esta modalidad: De 7 atenciones a mas 6 4%
) Total 150 100 %

Nota. Producto de la investigacion.

En la Tabla 4, se presenta la informacion socio demografica, donde la distribucion

de la edad de los usuarios es la siguiente, el 47 % tiene entre 18 a 25 afios, el 23 % tiene

ente 26 a 35 afos, y el 20 % tiene entre 36 a 45 afos, lo que representa un 90 % de la

edad de todos los encuestados. En cuanto al sexo, el 63 % de los encuestados son mujeres.

También, se consultd, porque medio fue atendido por el area de telemedicina, el 65 % lo

hizo por llamada telefonica, el 20 % por otro medio (mensajes, etc.), y solo el 15 % lo

hizo por video llamada). Y finalmente, se consultd, por la cantidad de veces que fue

atendido por esta modalidad, el 80 % entre 1 a 3 veces, el 16 % entre 4 a 6 veces y el 4 %

maés de 7 veces.
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4.1.1 Resultados respecto a los niveles de la calidad de servicio y sus

dimensiones

Tabla 5

Niveles de la calidad de servicio y sus dimensiones

Bajo Medio Alto
Calidad de servicio 36 24% 79 53% 35 23%
Seguridad 33 22% 81 54% 36 24%
Empatia 23 15% 93 62% 34 23%
Confiabilidad 25 17% 95 63% 30 20%
Capacidad de respuesta 27 18% 93 62% 30 20%
Tangibilidad 29 19% 97 65% 24 16%

Nota. Producto de la investigacion.

Se muestra los resultados en la tabla 5, los niveles de la calidad de servicio
en los usuarios del area de telemedicina. Donde el resultado de la variable Calidad
de servicio demuestra que el 53 % esta en un nivel medio, seguido de un 24 %
que esta en un nivel bajo, y el 23 % esta en un nivel alto. De acuerdo con los
autores indican que la calidad del servicio es un elemento importante para la
satisfaccion del cliente; de acuerdo a suposiciones y demandas, se les ofrece a los
clientes una variedad de servicios que necesitan, se busca cumplir con sus
expectativas; a satisfacer las necesidades o deseos de la demanda. (Quispe, 2018).
Con respecto a las dimensiones, la Seguridad el 54 % esta en un nivel medio, el
24 % en un nivel alto y 22 % un nivel bajo, se entiende a la seguridad la habilidad
de crear un sentimiento de conocimiento en el cliente. Estan comprometidos y por
lo tanto generan confianza. La dimensidn, Empatia, el 64 % estd en un nivel
medio, seguido de un 23 % en un nivel alto y 15 % un nivel bajo. La dimension
Confiabilidad, el 63 % esta en un nivel medio, seguido de un 20 % que esta en un
nivel alto y 17 % un nivel bajo. La dimension capacidad de respuesta, el 62 % esta
en un nivel medio, seguido de un 20 % que esta en un nivel alto y 18 % un nivel
bajo, se entiende a la capacidad de respuesta como qué tan rapido es la respuesta
por defecto atender o resolver diversos tipos de inconvenientes que existen en el
momento con uno o mas problemas surgen en la organizacion. (Quispe, 2018)
finalmente, la dimensién, tangibilidad, el 65 % esta en un nivel medio, y el 19 %
estd en un nivel bajo. En resumen, la variable tiene un resultado grande en el nivel

medio y en el nivel bajo y nivel alto, un resultado muy similar.
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4.1.2 Resultados respecto a los niveles de la satisfaccion del usuario y sus

dimensiones

Tabla 6

Niveles de la Satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Bajo Medio Alto
Satisfaccion del usuario 34 23% 80 53% 36 24%
Comunicacion 29 19% 88 59% 33 22%
Actitudes profesionales 24 16% 95 63% 31 21%
Competencia técnica 27 18% 98 65% 25 17k%
Clima de confianza 36 24% 90 60% 24 16%

Percepcion del paciente de su
individualidad
Nota: Producto de la investigacion.

35 23% 89 59% 26 17%

En la tabla 6, se muestra los resultados, de los niveles de la satisfaccion
del &rea de telemedicina. Donde el resultado de la variable Satisfaccion demuestra
que el 53 % esta en un nivel medio, seguido de un 24 % que esta en un nivel alto,
y el 23 % esta en un nivel bajo. Con respecto a las dimensiones, la Comunicacion
el 59 % esta en un nivel medio y el 22 % en un nivel alto y 19 % un nivel bajo.
La dimensién, Actitudes profesionales, el 63 % esta en un nivel medio, seguido
de un 21 % en un nivel alto y 16 % un nivel bajo. La dimensién Competencia
técnica, el 65 % estd en un nivel medio, seguido de un 18 % que esta en un nivel
bajo y un 17 % un nivel medio. La dimension Clima de confianza, el 60 % esta
en un nivel medio, seguido de un 24 % que esta en un nivel bajo y un 16 % un
nivel bajo. Y, finalmente, la dimensién, Percepcion del paciente de su
individualidad, el 59 % esta en un nivel medio, y el 23 % esta en un nivel bajo y
un 17 % un nivel medio. En resumen, la variable tiene un resultado grande en el
nivel medio y en el nivel bajo y nivel alto, un resultado muy similar. Mientras que,
en las dimensiones, Actitudes profesionales y competencia técnica tienen una

tendencia positiva, es decir de un nivel medio hacia el nivel alto.
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4.1.3 Prueba de normalidad de Kolmogorov — Simirnova

Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl p valor
Calidad de servicio 0,077 150 0,029
Seguridad 0,112 150 0,000
Empatia 0,096 150 0,002
Confiabilidad 0,133 150 0,000
Capacidad de respuesta 0,116 150 0,000
Tangibilidad 0,103 150 0,001
Satisfaccion del usuario 0,150 150 0,001

Nota. Producto de la investigacion.

En la Tabla 7, se presenta la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnova, el cual es el ideal para cuando la muestra supera los 50 casos (n>50).

El resultado de los p valor de las variables y dimensiones es menor a 0.05

(p<0,05), lo que indica la distribucion de los datos no es normal, por lo tanto, se

hara uso de estadistico no paramétricos, como el coeficiente de correlaciéon Rho

de Spearman, para hallar la relacion de los objetivos propuestos.

4.1.4 Resultado de correlacion Rho de Spearman de Calidad de servicio y

la Satisfaccion del usuario

A. Hipotesis general

Ho: La calidad del servicio no tiene una relacion directa y

significativa con la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en

el hospital Manuel NUfiez Butron.

Ha: La calidad del servicio tiene una relacion directay significativa

con la satisfaccion del usuario en el &rea de telemedicina en el hospital

Manuel Ndfiez Butron.

B. Regla de decision

- Siel p valor es mayor a 0,05 (p>0,05) se acepta la hipétesis nula y se

rechaza la hipotesis alterna.

- Siel p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipétesis nula y

se acepta la hipdtesis alterna.
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Tabla 8

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman p valor N
0,727 0,000 150

Calidad de servicio

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 8, se presenta la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel
Nafiez Butron. El resultado del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, es igual a 0,727 con un p valor de 0.000 (p<0,05) lo que indica
que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Por
lo tanto, se estima que la cuando la percepcion de la calidad de servicio es
baja, también serd menor la percepcién de la satisfaccion del usuario, o de
lo contrario, cuando la percepcion de la calidad de servicio es alta, la
percepcion de la satisfaccion del usuario sera alta. Se entiende por calidad
de servicios es un habito que son desarrollados y practicados por las
organizaciones para interpretar los requisitos o las expectativas de sus
clientes y asi brindar servicios accesibles, adecuadas, flexibles, oportuno,
seguro y confiable. (Morocho, 2018). La relacién hallada es fuerte por ser
mayor a 0,5 y se puede generalizar en poblaciones similares por ser

significativa (p<0,05).

4.1.5 Resultados de la correlacion Rho de Spearman entre seguridad y

satisfaccion del usuario
A. Hipotesis especifica 1

Ho: La seguridad no tiene una relacion directa y significativa con
la satisfaccion del usuario en el &rea de telemedicina en el hospital Manuel

Nufez Butron.

Ha: La seguridad tiene una relacién directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel

Nufez Butron.
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B. Regla de decision

- Siel p valor es mayor a 0,05 (p>0,05) se acepta la hipotesis nula y se
rechaza la hipotesis alterna.
- Siel p valor es menor a 0,05 (p<0,05) se rechaza la hip6tesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna.

Tabla 9
Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario Relacion entre

la seguridad y la satisfaccion del usuario en el hospital Manuel Nufiez

Butron.
Satisfaccion del usuario
) Rho de Spearman p valor N
Seguridad
0,645** 0,000 150

Nota. **. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 9, se presenta la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel
Nafiez Butron. El resultado del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, es igual a 0,645 con un p valor de 0,000 (p<0,05) lo que indica
que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Por
lo tanto, se estima que la cuando la percepcion de la seguridad es baja,
también sera menor la percepcion de la satisfaccion del usuario, o de lo
contrario, cuando la percepcidn de la seguridad es alta, la percepcion de la
satisfaccion del usuario sera alta. La relacion hallada es fuerte por ser
mayor a 0,5 y se puede generalizar en poblaciones similares por ser
significativa (p<0,05). De acuerdo con(Rivera, 2019). La seguridad se
define, ya que el cliente siente que la empresa es confiable incluso en la
seguridad que brinda, comenzando por aspectos fisicos como las medidas
de seguridad, hasta que termine de hacer una transaccién. En la realidad
de las clinicas o centros de trabajo, se caracteriza por la total dedicacion
del cliente a la gestion de su salud, ya sea de forma presencial o a través

de la telemedicina.
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4.1.6 Resultados de la correlacion Rho de Spearman entre empatia y

satisfaccion del usuario
A. Hipotesis especifica 2

Ho: La empatia no tiene una relacion directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel

Nufez Butron.

Ha: La empatia tiene una relacion directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel

Ndfiez Butron.
B. Regla de decision

- Siel p valor es mayor a 0,05 (p>0,05) se acepta la hipétesis nula 'y se
rechaza la hipotesis alterna.
- Siel p valor es menor a 0,05 (p<0,05) se rechaza la hipotesis nula 'y

se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 10
Relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario Relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de

telemedicina en el hospital Manuel Nuiiez Butron

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman p valor N
0,720 0.000 150
Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Empatia

En la Tabla 10, se presenta la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel
Nufez Butron. El resultado del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, es igual a 0,720 con un p valor de 0,000 (p<0,05), lo que indica
que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Por
lo tanto, se estima que la cuando la percepcion de la empatia es baja,
también sera menor la percepcién de la satisfaccion del usuario, o de lo
contrario, cuando la percepcién de la empatia es alta, la percepcion de la

satisfaccion del usuario sera alta. La relacion hallada es fuerte por ser
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mayor a 0,5 y se puede generalizar en poblaciones similares por ser
significativa (p<0,05) de acuerdo con (M. M. L. Rivera, 2019) afirma que
la empatia que es la capacidad de sentir las emociones de los deméas como
si fueran propias. Por otro lado (Zhang & Hou, 2013) Mencionan que la
empatia es el vinculo entre el cuidado y la atencién que brinda la empresa,
considerando aspectos como la programacién y ciertas politicas de
servicio que hacen que el cliente se sienta comprendido. Ademas, a través
del servicio de telemedicina, los especialistas deben hacer que el paciente

se sienta comodo, poniéndose en su lugar.

4.1.7 Resultados de la correlacion Rho de Spearman entre confiabilidad y

la satisfaccion del usuario
A. Hipotesis especifica 3

Ho: La confiabilidad no tiene una relacion directa y significativa
con la satisfaccion del usuario en el &rea de telemedicina en el hospital

Manuel Nafez Butron.

Ha: La confiabilidad tiene una relacion directa y significativa con
la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel

Ndfiez Butron.
B. Regla de decision

- Si el p valor es mayor a 0,05 (p>0,05) se acepta la hip6tesis nula y se
rechaza la hipoétesis alterna.
- Siel p valor es menor a 0,05 (p<0,05) se rechaza la hip6tesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.

Tabla 11
Relacion entre la Confiabilidad y la satisfaccion del usuario Relacion
entre la Confiabilidad y la satisfaccion del usuario en el drea de

telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron.

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman p valor N
0,710™ 0.000 150
Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Confiabilidad
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En la Tabla 11, se presenta la relacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel
Nufiez Butron. El resultado del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, es igual a 0,710 con un p valor de 0,000 (p<0,05) lo que indica
que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Por
lo tanto, se estima que la cuando la percepcion de la confiabilidad es baja,
también sera menor la percepcion de la satisfaccion del usuario, o de lo
contrario, cuando la percepcion de la confiabilidad es alta, la percepcion
de la satisfaccion del usuario serd alta. La relacion hallada es fuerte por
ser mayor a 0,5 y se puede generalizar en poblaciones similares por ser
significativa (p<0,05) en este sentido (Troncos et al., 2020), indican que
establece que la confiabilidad tiene un gran impacto en la confianza y la
impresion que tiene una persona después de recibir un servicio, lo que
asegura la capacidad de brindar calidad al usuario. Al respecto (Damiani,
2019) menciona que es el cumplimiento de las promesas de promocién y
la entrega de insumos debe ser constante y cuidadosa, este es un factor
importante para que el consumidor recurra a la compra, en el caso de la
telemedicina es importante que se pueda construir su entendimiento entre
el paciente y el especialista de esta manera que el cliente pueda entender

sus molestias y pueda comentar dudas.

4.1.8 Resultados de la correlacion Rho de Spearman entre la capacidad de

respuesta y satisfaccion del usuario
A. Hipotesis la especifica 4

Ho: La capacidad de respuesta no tiene una relacion directa y
significativa con la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en

el hospital Manuel NUfiez Butron.

Ha: La capacidad de respuesta tiene una relacion directa y
significativa con la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en

el hospital Manuel Ndfiez Butron.
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B. Regla de decision

- Siel p valor es mayor a 0,05 (p>0,05) se acepta la hipotesis nula y se
rechaza la hipotesis alterna.

- Siel p valor es menor a 0,05 (p<0,05) se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna.

Tabla 12
Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario. Dade
respuesta la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el

hospital Manuel Nuriez Butron.

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman p valor N

Capacidad de respuesta _
0,708 0.000 150

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 12, se presenta la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el
hospital Manuel NUfiez Butron. El resultado del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, es igual a 0.708 con un p valor de 0,000 (p<0,05) lo
que indica que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente
significativa. Por lo tanto, se estima que la cuando la percepcion de la
capacidad de respuesta es baja, también serd menor la percepcion de la
satisfaccion del usuario, o de lo contrario, cuando la percepcion de la
capacidad de respuesta es alta, la percepcion de la satisfaccion del usuario
sera alta. La relacion hallada es fuerte por ser mayor a 0,5 y se puede
generalizar en poblaciones similares por ser significativa (p<0,05) de
acuerdo a los resultados y teniendo en cuenta la importancia de la
capacidad de respuesta (M. M. L. Rivera, 2019) define como la voluntad
o disponibilidad del trabajador para desarrollar y prestar el servicio y estar
atento a cualquier sugerencia, por otro lado (Troncos et al., 2020) indican
que la capacidad de la empresa para responder a cualquier emergencia que
pueda tener un usuario y la disposicion de los colaboradores previamente

capacitados para responder. Del mismo modo (Damiani, 2019)
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Disposicion perfecta para asistir a cualquier cliente y presentar soluciones
de servicio rapidas y adecuadas a emergencias o consultas de los clientes.

4.1.9 Resultados de la correlacion Rho de Spearman entre tangibilidad y la

satisfaccion del usuario
A. Hipotesis especifica 5

Ho: La Tangibilidad no tiene una relacion directa y significativa
con la satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital

Manuel Ndfez Butron.

Ha: La Tangibilidad tiene una relacion directa y significativa con
la satisfaccion del usuario en el &rea de telemedicina en el hospital Manuel

Ndfiez Butron.
B. Regla de decision

- Siel p valor es mayor a 0,05 (p>0,05) se acepta la hipétesis nula y se
rechaza la hipotesis alterna.

- Si el p valor es menor a 0,05 (p<0,05) se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipotesis alterna.

Tabla 13
Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario Racion entre
la tangibilidad y la Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del

usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron.

Satisfaccion del usuario
Rho de Spearman p valor N
0,665 0,000 150
Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
En la Tabla 13, se presenta la relacion entre la tangibilidad y la

Tangibilidad

satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel
Nufez Butron. El resultado del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, es igual a 0,665 con un p valor de 0,000 (p<0,05) lo que indica
que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Por
lo tanto, se estima que la cuando la percepcién de la Tangibilidad es baja,

también sera menor la percepcién de la satisfaccion del usuario, o de lo
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contrario, cuando la percepcién de la Tangibilidad es alta, la percepcion
de la satisfaccién del usuario sera alta. La relacion hallada es fuerte por
ser mayor a 0,5 y se puede generalizar en poblaciones similares por ser

significativa (p<0.05). Pues se entiende por Tangibilidad

De acuerdo con (Troncos et al., 2020) como elementos tangibles,
como el tacto o lo tangible, como las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC), los equipos, la atencion del personal y la
infraestructura, esto es crucial para una empresa que presta el servicio en
si, el cual desemboca en desarrollar una experiencia y obtienen

satisfaccion.

Tabla 14

Resumen de la contratacion de hipotesis.

Hipotesis Rho pvalor N Decision

HG: Calidad U!e servicio « Satisfaccion 0,127 0,000 150 Se acepta
del usuario

HEL: Segur_ldad<—> Satisfaccion del 0,9*45 0,000 150 Se acepta
usuario

HE2: Empatia< Satisfaccion del usuario O’Z*ZO 0,000 150 Se acepta

HE3: Confl_abllldad<—> Satisfaccion del 0,110 0,000 150 Se acepta
usuario

HE4: Sapacidad de respuestac 0.708 000 150 Seacepd
Satisfaccion del usuario

HE5: Isal:]agrlil(a)llldadH Satisfaccion del 0,9*65 0,000 150 Se acepta

Nota. (**) La correlacion es significativa en el nivel 0,01. HG = Hipotesis general, HE

= Hipétesis especifica.

En la Tabla 14, se muestra el resumen de la hipotesis que se
plantearon en la investigacion, donde la Calidad de servicio se relaciona
con mayor fuerza con la satisfaccion del usuario (rho=0,727 p<0,01).
mientras que las dimensiones de Calidad de servicio, la que se relaciona
con mayor fuerza a la Satisfaccion del usuario es, la Empatia (rho = 0,720
<0,01) seguido de la Confiabilidad (rho=0,710 p<0,01) en tercer lugar,
esta la dimensién Capacidad de respuesta (rho=0,708, p<0,01). En cuarto
lugar, la Tangibilidad (rho= 0,665 p<0,01) y en el ultimo lugar la

Seguridad (rho=0,645 p<0,01). aunque todos los resultados tienen una
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relacion positiva, y altamente significativa, algunos tienen mejor relacion

la Satisfaccion del usuario.
4.2 Discusion

Dentro de la investigacion se mostraron los resultados obtenidos por cada
objetivo, en ese sentido se menciona que la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
el area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butrén, se relacionan
significativamente con un Rho de Spearman, que es igual a 0,727 y con un p valor de
0,000 (p<0,05), este resultado nos muestra que ambas variable causan efecto, pues se
considera que si la calidad de servicio disminuye la satisfaccion del usuario también lo
sera 0 viceversa, dentro de este aspecto se considera mucho el aspecto de la percepcion
del usuario pues ellos perciben la calidad de servicio directamente y esto implica en su
forma de actuar y pensar por lo tanto tiene un efecto en la satisfaccion, en cuanto se
despegue una mejor atencion hacia el paciente o resolver sus dudas crea una mayor
fidelizacién por ende aumentar la credibilidad en la organizacion y los servicios de salud
que se brindan, resultados como estos se han visto en otras investigaciones como (Avila
de Tomaés, 2001) quien indica que la calidad de servicio en los hospitales si se ve reflejado
en la satisfaccion su resultado muestra una sig. < 0,05 por lo cual la relacion que encontro
es significativa, al igual que el estudio de (Litewka, 2005)donde desarrolla que la calidad
de servicio en toda empresa es primordial para atraer al cliente y tenerlo satisfecho,
considera una relacion alta y significativa dentro de su estudio. Ambos estudios se
discuten pues se encontraron que al igual que el Hospital, preceden factores importantes

y que lo tangible es alin mas importante para los pacientes.

Asi mismo la relacion existente entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en
el area de telemedicina en el hospital Manuel NUfiez Butrédn. El resultado del coeficiente
de correlacién Rho de Spearman, es igual a 0,645 con un p valor de 0,000 (p<0,05) lo que
indica que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa, por lo cual se
estable que mientras los usuarios sientan seguridad con la empresa, y que su accionar e
incluso dentro de las instalaciones pueden estar tranquilos, esto generara un alto nivel de
satisfaccion del usuario, sin embargo el recibir atencidn de parte de enfermeras con poco
conocimiento o aquellos profesionales de la salud que no demuestran sus habilidades y
su seguridad frente a una enfermedad o tratamiento genera inseguridad y ende

desconfianza en los pacientes; es por ello que seguridad es una de las dimensiones con
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mayor caracterizacion al hablar de calidad de servicio, sin embargo existen estudios como
el de Solano Barrera'y Aceves Lopez (2013) que coordina y apoya el resultado, pues en
su investigacion el determino la relacion existente con un r de Pearson de 0,456 asi
también Rodriguez y otros (2013) quien manifesto que mientras la empresa le dé

seguridad al cliente, este tendra mayor satisfaccion.

Por otro lado, la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el area
de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron. El resultado del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, es igual a 0,720, con un p valor de 0,000 (p<0,05) lo que
indica que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Pues indica
el resultado que si la empatia por parte de la empresa hacia el cliente es buena la
satisfaccion del usuario también lo sera, se considera a la empatia una de las dimensiones
méas humanistica, debido a que el trabajador de la empresa debe ser quien considere
colocarse en el lugar del usuario y de esa forma brindarle el servicio, para generar en esta
satisfaccion del usuario. De acuerdo con (Paredes, 2020) se encontré en estudios
anteriores que muchos trabajadores de la salud a veces debido a factores como la demanda
excesiva de pacientes, poca logistica o cansancio los deshumaniza y llegan a ser mas
vulnerables animicamente con los pacientes. Autores como (Jiménez y Acufa, 2015b),
Lopez-Torres et al. (2015) sustentan el resultado manifestando que ambos estudios

obtuvieron un P valor < 0,05 encontrando relacion alta y significativa.

Para la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccién del usuario en el area de
telemedicina en el hospital Manuel Ndfiez Butron. El resultado del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, es igual a 0.710, con un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que
indica que la relacién hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Por lo tanto,
si la confiabilidad percibida por el cliente es buena su satisfaccion también lo serd, es asi
que la confiabilidad se da una vez que el trabajador y el usuario ya formaron una relacion
mas estrecha, estudios como el de (Canzio, 2019) hallo una relacion directa y significativa
de la confiabilidad y satisfaccion, al igual que el estudio de Quispe (2015), sustentando

el presente resultado de la investigacion.

El quinto objetivo buscaba la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel NUfiez Butrdn.
El resultado del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, es igual a 0,708 con un p

valor de 0,000 (p<0,05) lo que indica que la relacion hallada, es directa, positiva y
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altamente significativa. Dicho resultado es coincidente con otras investigaciones como el
estudio de Morales (2018) y Paripinada (2019), pues ambos tuvieron una rho de spearman
mayor a 0,05 ademas de un alto nivel se significancia, ambos autores manifestaron que la
capacidad de respuesta del trabajador mostrara cuan capacitado esta el personal para hacer

frente a las consultas necesarias del usuario.

Y por ultimo la relacion entre la Tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el
area de telemedicina en el hospital Manuel Nafiez Butrdn. El resultado del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, es igual a 0,665 con un p valor de 0,000 (p<0,05) lo que
indica que la relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa, de acuerdo a
los resultados se entiende que la tangibilidad es una parte importante para el paciente pues
tanto la infraestructura y el equipamiento debido del hospital estd relacionado con un
mejor servicio y por ende la satisfaccion del usuario. Tal como se manifiesta en el estudio
de Damian (2022), pues considera que todo aspecto que entra de manera visual y palpable
causara una primera impresion el cliente de comodidad, de estadia haciendo que el cliente
0 usuario se sienta satisfecho, por eso la relacion que encontré dentro de su estudio

manifestaba una relacion altamente significativa.
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CONCLUSIONES

e En respuesta al objetivo general de la investigacion basado en los resultados se
determina la existencia una relacion directa y significativa entre calidad de servicio
y satisfaccion del usuario el area de telemedicina en el hospital Manuel Nuiez
Butrén, considerando que si la calidad de servicio aumenta también lo hara la
satisfaccion del usuario, esto quiere decir que los niveles de calidad del hospital son
altos, y que el énfasis que coloquen sobre mejorar su calidad, también mejorara la

satisfaccion del usuario.

e Asimismo la relacion existente entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el
area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron. Que la relacion hallada,
es directa, positiva y altamente significativa, por lo cual se estable que mientras los
usuarios sientan seguridad con la empresa, y que su accionar e incluso dentro de las
instalaciones pueden estar tranquilos, esto generara un alto nivel de satisfaccion del

usuario.

e Enrespuesta al objetivo que buscaba la relacion entre la empatia y la satisfaccion del
usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron. La relacion
hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Pues indica el resultado que si
la empatia por parte de la empresa hacia el cliente es buena la satisfaccion del usuario
también lo sera, considerando que dentro de los centros de salud se debe demostrar

esto con mas claridad.

e Para la relacidon entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en el area de
telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron. La relacion hallada, es directa,
positiva y altamente significativa. Por lo tanto, si la confiabilidad percibida por el
cliente es buena su satisfaccion también lo serd, es asi que la confiabilidad se da una
vez que el trabajador y el usuario ya formaron una relacion mas estrecha, dentro del
area de telemedicina del hospital la confiabilidad que brinde ser veridico para que su

cliente este satisfecho.

e El quinto objetivo buscaba la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario en el area de telemedicina en el hospital Manuel Nufiez Butron. La
relacion hallada, es directa, positiva y altamente significativa. Pues se considera que

si la capacidad de respuesta en el hospital es buena los clientes no estaran satisfechos,
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esto puede garantizar pérdidas de tiempo, procesos mal realizados entre otras

situaciones, cuando los trabajadores no saben dar una respuesta adecuada.

e La relacién entre la Tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el area de
telemedicina en el hospital Manuel Nuiiez Butron. La relacion hallada, es directa,
positiva y altamente significativa. Donde se manifiesta que lo visible y palpable va a
causar en el cliente una satisfaccion o insatisfaccion, en el caso del hospital sus
instalaciones y equipo, por lo que estos se deben conservar de la forma optima

posible.

e Por ultimo se ha determinado que dentro de Hospital los factores que preceden con
mayor fuerza a la calidad de servicio son la confiabilidad y la tangibilidad, pues
viéndolo desde esa perspectiva se ve que los clientes solo optan por donde son bien
atendidos, donde los enfermeros y doctores los tratan bien y con respecto, mas
importante para los clientes de este hospital es la forma y el trato que expresa la
institucion para con ellos, pero también el espacio, y las herramientas que tiene la
institucion, sus espacios, pues se ha visto que lo intangible no precede mucho dentro

del hospital.
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RECOMENDACIONES

e Serecomienda mantener en constante capacitacion al personal que trata directamente
con el usuario, mediante un plan de implementacién y capacitacion de mejora o
mediante una coordinaciéon con otras entidades especialistas en capacitacion y
orientacion, para mantener y desarrollar los estandares de la calidad en los servicios

por ende se pueda tener una mejor respuesta al momento de recibir una consulta.

e Se recomienda evaluar periddicamente la satisfaccion sobre la capacidad humana a
los usuarios externos, con el objetivo de una pronta implementacion en la calidad del
servicio. Se sugiere mostrar sensibilidad al publico y estar disponibles para bridar los
servicios y tener un plan de contingencia en caso se presente una situacion de
urgencia para evitar mostrar al publico la falta de eficacia. Ademas, se recomienda
también mejorar la informacién y la difusiéon de los derechos y deberes de los
usuarios externos e internos, para que se pueda mantener una estrecha relacion dentro

del marco legal, a través de informacion

e Se recomienda mejorar el sistema de adquisicion de medicamentos a fin de que no
haya desabastecimiento en los establecimientos de salud teniendo una capacidad de
respuesta mas oportuna, mediante la solicitud anticipada de acuerdo a la cartera de

servicios.

e Serecomienda realizar los esfuerzos maximos para estandarizar procesos de atencion
través de la telemedicina, los cuales deben orientarse a como se hacen las cosas, y
brindar servicio de calidad a los pacientes, todo esto a fin de fortalecer la dimension

empatia.

e Se recomienda trabajar en equipo, hacer participe a todos los colaboradores del
hospital con el objetivo de disminuir los errores, a fin de fortalecer la capacidad de
respuesta; el cual genera nuevos cambios que el sistema y los pacientes necesitan,

son la esencia de la cultura de calidad.
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Anexo 2. Operacionalizacion de Variables

Variable Dimensiones Indicadores Escala de medicién
e Seguridad items (1-4) - Nunca
e Empatia Items (5-7) - Casi nunca
Calidad del e Confiabilidad Items (8 — 11) - Aveces
servicio e Capacidad de Items (12 - 15) - Casi siempre
respuesta Items (16 — 19) - Siempre
e Tangibilidad

e Comunicacion

e  Actitudes 3
profesionales Items (1- 4) - Totalmente de acuerdo
e Competencia Items (5 - 6) - De acuerdo.
Satisfaccion técnica Items (7 — 8) - Ni de acuerdo o desacuerdc
del usuario e Clima de confianza [tem 9 - Endesacuerdo
e Percepcion del Item (10 - 16) - Totalmente en desacuerdo.
paciente de su
individualidad

Nota. Producto de la investigacion.
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Anexo 3. Distribucion de respuestas de la Calidad de servicio

Casi Siempre
SEGURIDAD Nunca Casi Aveces | siempre
nunca
1 Los profesionales del Hospital / Clinica / 10.0% 12.7% 38.7% | 24.0% 14.7%
Centro de salud, demuestran capacidad
para prestar el area de Telemedicina.

2 El Hospital/ Clinica / Centro de salud, 11.3% 22.0% 347% | 21.3% 10.7%
mantiene los equipos preparados para
atenderle mediante el &rea de
Telemedicina.

3 Usted se siente seguro del tratamiento a 10.7% 18.7% 37.3% | 24.7% 8.7%
seguir dado por los profesionales de salud,
del &rea de Telemedicina.

4 Su historia clinica, asi como los resultados | 14.0% 12.0% 34.0% | 20.7% 19.3%
de sus examenes son llevados
cuidadosamente, para evitar inconvenientes
en el area de Telemedicina.

EMPATIA

5 El personal del hospital le brinda una 8.7% 17.3% 33.3% | 23.3% 17.3%
atencion cordial via el area de Telemedicina

6 El Hospital / Clinica / Centro de salud, le 7.3% 18.7% 30.7% | 20.7% 22.7%

brinda una atencién individualizada en el
area de Telemedicina

7 Recibe una atencién con calidez humana 11.3% 13.3% 38.0% | 22.0% 15.3%
por parte del personal del area de
Telemedicina

CONFIABILIDAD

8 Los profesionales han realizado un 4.7% 22.0% 38.7% | 20.0% 14.7%
diagndstico preciso en su caso en el drea
de Telemedicina.

9 El personal demuestra profesionalismo para | 5.3% 14.0% 39.3% | 23.3% 18.0%
atenderle, en el area de Telemedicina.
10 | Los profesionales que laboran en el 6.7% 22.7% 31.3% | 23.3% 16.0%

Hospital / Clinica / Centro de salud tienen
una verdadera vocacion de servicio, en el
area de Telemedicina.

11 | Los medicamentos y dosis que le han 7.3% 14.0% 36.0% | 28.0% 14.7%
suministrado han sido efectivos.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

12 | La atencidn prestada es &gil en el area de 10.0% 18.7% 43.3% | 16.0% 12.0%
Telemedicina

13 | El personal demuestra predisposicién para | 9.3% 21.3% 35.3% | 24.0% 10.0%
atenderle en el area de Telemedicina

14 | Los profesionales estan dispuestos a 7.3% 14.0% 40.7% | 19.3% 18.7%

contestar todas sus interrogantes en el Area
de Telemedicina.

15 | El Hospital/ Clinica / Centro de salud cuenta | 14.7% 26.0% 36.0% | 16.0% 7.3%
con profesionales de salud las 24 horas del
dia en el Area de Telemedicina
TANGIBILIDAD

16 | Lainfraestructura del Hospital / Clinica / 13.3% 20.7% 36.7% | 18.0% 11.3%
Centro de salud, para prestar el servicio, en
el area de Telemedicina

17 | El Hospital / Clinica / Centro de salud, 11.3% 22.7% 30.7% | 22.0% 13.3%
dispone de equipamiento necesario para
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atender por el servicio, del &rea de
Telemedicina.

18

El Hospital / Clinica / Centro de salud,
cuenta con publicaciones a través de
medios virtuales y fisicos de la atencién del
servicio, en el area de Telemedicina.

12.0%

21.3%

30.0%

24.7%

12.0%

19

El personal del Hospital / Clinica / Centro de
salud, conserva una apariencia pulcra en el
area de Telemedicina

6.0%

18.0%

38.0%

22.7%

15.3%

No olvide citar ac

67

repositorio.unap.edu.pe

Uadamente esta tesis



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Anexo 4. Distribucion de respuestas de la Satisfaccion del usuario

Totalmente En Indeciso | De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

COMUNICACION desacuerdo

1 El personal que me atendié brinda 4.7% 12.0% 36.0% | 36.0% 11.3%
instrucciones claras y precisas en el
area de Telemedicina.

2 El personal atendié mis dudas y 3.3% 30.7% 19.3% | 34.0% 12.7%
quejas oportunamente en el area de
Telemedicina.

3 El personal fue discreto con relaciona | 8.0% 7.3% 25.3% | 41.3% 18.0%
mi salud en el area de Telemedicina.
ACTITUDES PROFESIONALES

4 El personal escuchd atentamente mis | 2.0% 14.7% 36.7% | 30.7% 16.0%
dudas en el area de Telemedicina.

5 El personal lo atendi6 de manera 16.7% 30.7% 24.0% | 20.0% 8.7%
prepotente, en el &rea de
Telemedicina.

6 Ha recibido maltratos verbales del 33.3% 25.3% 18.0% | 14.7% 8.7%
personal médico, en el area de
Telemedicina.
COMPETENCIA TECNICA

7 El personal de salud que lo atendié 2.7% 14.0% 31.3% | 36.0% 16.0%

conoce que medicinas son para las
diferentes molestias del usuario.

8 El personal de salud tiene la 7.3% 6.0% 34.0% | 36.7% 16.0%
capacidad para diagnosticar sintomas
que padece el usuario, en el area de
Telemedicina.

9 El personal que me atendié es 3.3% 20.7% 32.0% | 28.0% 16.0%
confiable y se le puede contar sucesos
personales, en el area de
Telemedicina.

CLIMA DE CONFIANZA

10 | El personal es respetuoso con todos 3.3% 13.3% 27.3% | 36.0% 20.0%
los pacientes, sean nifios 0 adulto, en
el &rea de Telemedicina.

1" El personal se dirigié a su persona con | 4.7% 11.3% 22.0% | 42.7% 19.3%
respeto, en el area de Telemedicina.
12 | En el hospital atiende respetando el 4.0% 17.3% 26.0% | 35.3% 17.3%

orden de llegada de los usuarios, en el
area de Telemedicina.

PERCEPCION DE SU
INDIVIDUALIDAD

13 | El personal muestra ciertos 15.3% 22.7% 29.3% | 22.7% 10.0%
favoritismos con algun paciente y le
permite ingresar antes que todos, en el
area de Telemedicina.

14 | La persona encargada de atenderlo es | 4.0% 15.3% 26.0% | 37.3% 17.3%
amable y cortes, en el area de
Telemedicina.

15 | El personal es tolerante con los 2.7% 19.3% 29.3% | 33.3% 15.3%
diferentes usuarios, en el area de
Telemedicina.

16 | El personal trata con empatia a los 9.3% 18.7% 24.0% | 33.3% 14.7%
usuarios, en el area de Telemedicina.
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Anexo 5. Instrumentos de medicion

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

Hola, mi nombre es Bertelly Turpo Aliaga. El presente cuestionario forma parte de la tesis
titulada: “Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario”. La informacion recopilada en este
estudio sera de mucha importancia para el futuro organizacional. Y la participacién es totalmente
voluntaria y anénima, por lo que le rogamos su total transparencia y sinceridad. Si decide
participar en este estudio, por favor responda el cuestionario en su totalidad.

Después de leer estas lineas y dar su consentimiento para participar en esta investigacion, debe
llenar y entregar este cuestionario de manera virtual por el link que comparti. Cualquier duda o
consulta que usted tenga posteriormente puede escribirme a la siguiente direccion:
bertellyturpoa@gmail.com A continuacion, se detallan las instrucciones para el llenado del
cuestionario.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente y con atencion los items que a continuacion se le presentan, tdmese el
tiempo que considere necesario y luego marque con un aspa (X) en el casillero donde
tenga la respuesta que identifique mejor su punto de vista.

Datos generales:
Edad del usuario (en afios):
Sexo:M () F()
Lugar donde fue atendido de forma virtual o por llamada telefénica:
a) Hospital regional
b) ESSALUD
c) Centro de salud
d) Clinica particular
e) Consultorio particular
f) Otro
A través de que medio fue atendido por el area de telemedicina
a) Videollamada (Zoom, Meet, WhatsApp, etc)
b) Llamada telefonica
c) Otro
Cantidad de veces que fue atendido por esta modalidad:
Calidad de servicio

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
SEGURIDAD

1 | Los profesionales del Hospital / Clinica / Centro de salud,
demuestran capacidad para prestar el area de Telemedicina.
2 | El Hospital/ Clinica / Centro de salud, mantiene los equipos
preparados para atenderle mediante el rea de Telemedicina.
3 | Usted se siente seguro del tratamiento a seguir dado por los
profesionales de salud, del rea de Telemedicina.
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4 | Su historia clinica, asi como los resultados de sus examenes son
llevados cuidadosamente, para evitar inconvenientes en el area de
Telemedicina.

EMPATIA

5 | El personal del hospital le brinda una atencién cordial via el area
de Telemedicina

6 | El Hospital / Clinica / Centro de salud, le brinda una atencién
individualizada en el &rea de Telemedicina

7 | Recibe una atencion con calidez humana por parte del personal
del &rea de Telemedicina

CONFIABILIDAD

8 | Los profesionales han realizado un diagndstico preciso en su caso
en el &rea de Telemedicina.

9 | El personal demuestra profesionalismo para atenderle, en el area
de Telemedicina.

10 | Los profesionales que laboran en el Hospital / Clinica / Centro de
salud tienen una verdadera vocacion de servicio, en el area de
Telemedicina.

11 | Los medicamentos y dosis que le han suministrado han sido
efectivos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

12 | La atencion prestada es agil en el area de Telemedicina

13 | El personal demuestra predisposicion para atenderle en el area de
Telemedicina

14 | Los profesionales estan dispuestos a contestar todas sus
interrogantes en el Area de Telemedicina.

15 | El Hospital/ Clinica / Centro de salud cuenta con profesionales de
salud las 24 horas del dia en el Area de Telemedicina
TANGIBILIDAD

16 | La infraestructura del Hospital / Clinica / Centro de salud, para
prestar el servicio, en el area de Telemedicina

17 | El Hospital / Clinica / Centro de salud, dispone de equipamiento
necesario para atender por el servicio, del area de Telemedicina.
18 | El Hospital / Clinica / Centro de salud, cuenta con publicaciones
a través de medios virtuales y fisicos de la atencion del servicio,
en el &rea de Telemedicina.

19 | El personal del Hospital / Clinica / Centro de salud, conserva una
apariencia pulcra en el &rea de Telemedicina

Satisfaccion del usuario

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

COMUNICACION

El personal que me atendid brinda instrucciones claras y precisas en el &rea de
Telemedicina.
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El personal atendié mis dudas y quejas oportunamente en el area de
Telemedicina.

3 | El personal fue discreto con relacion a mi salud en el area de Telemedicina.

ACTITUDES PROFESIONALES

4 | El personal escuchd atentamente mis dudas en el &rea de Telemedicina.

5 [ El personal lo atendi6 de manera prepotente, en el area de Telemedicina.

Ha recibido maltratos verbales del personal médico, en el area de
Telemedicina.

COMPETENCIA TECNICA
El personal de salud que lo atendi6 conoce que medicinas son para las

diferentes molestias del usuario.

El personal de salud tiene la capacidad para diagnosticar sintomas que padece
el usuario, en el &rea de Telemedicina.

El personal que me atendio es confiable y se le puede contar sucesos
personales, en el &rea de Telemedicina.

CLIMA DE CONFIANZA

El personal es respetuoso con todos los pacientes, sean nifios o adulto, en el
rea de Telemedicina.

11 | EI personal se dirigio a su persona con respeto, en el area de Telemedicina.

10

En el hospital atiende respetando el orden de llegada de los usuarios, en el area
de Telemedicina.

PERCEPCION DE SU INDIVIDUALIDAD

12

El personal muestra ciertos favoritismos con algun paciente y le permite
ingresar antes que todos, en el area de Telemedicina.

La persona encargada de atenderlo es amable y cortes, en el &rea de
Telemedicina.

El personal es tolerante con los diferentes usuarios, en el area de
Telemedicina.

16 | El personal trata con empatia a los usuarios, en el area de Telemedicina.

13

14

15

¢Se encuentra Satisfecho con el area de Telemedicina?
a) Si
b) No
¢Volveria hacer atendido por esta nueva forma de servicio de Telemedicina?
a) Si
b) No
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Anexo 6. Base de datos

CALIDAD DE SERVICIO

3

4 4 4 4 5

ID |pl p2 p3 p4 pS p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pl4 pl5 pl6 pl7 pl8 pil9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40
41

42

43

44
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CALIDAD DE SERVICIO

2

4 4

4 4 4

2

3

4 4 5

4 4 4 4

2

ID |pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pl4 pl5 pl6 pl7 pl8 pl9

45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84| 4 4
85
86

87

88
89
90
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CALIDAD DE SERVICIO

4

5

3

4 4

5

4 4

2

4 4

4 4 4 4

5

5

5

3

3

2

1

3

2

4

3

ID |pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pl4 pl5 pl6 pl7 pl8 pl9

92

93
94

95

96

97

98

09
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119

120| 4
121
122
123
124
125
126
127
128
129

130| 4
131
132
133
134
135
136
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SATISFACCION DEL USUARIO

4

1

ID |pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pl4d pl5 pl6

31

32
33

34
35
36

37

38
39
40

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56

57

58

59

60
61
62
63
64
65
66

67
68
69
70
71
72

73
74
75

76
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SATISFACCION DEL USUARIO

2
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