
 
 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y 

HUMANAS 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 

TRANSFORMACIÓN DIGITAL Y LA SATISFACCIÓN DE LOS 

PACIENTES QUE ACUDEN AL CENTRO DE SALUD CLAS 

SANTA ADRIANA – JULIACA, 2022 

TESIS 

PRESENTADA POR: 

Bach. EVA MARIZA YANA MACHACA 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

LICENCIADA EN ADMINISTRACIÓN 

PUNO – PERÚ 

2024 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

DEDICATORIA 

Con infinito amor y gratitud, dedico este trabajo a 

mis queridos padres, Juan R. y Carlita, por su amor, 

aliento y apoyo incondicional.  

A mis hermanas, Liz M.; Nidia M., y a mi hermano, 

Willy R., por su constante compañía.  

A todos aquellos que confiaron en mí. 

Eva Mariza 

 

 

 

 

 

  

 



 
 

AGRADECIMIENTOS 

A Dios, por concederme la vida y ser la luz de mi 

existencia.  

A mis padres, hermanos y amigos, por su 

incondicional apoyo y comprensión.  

A la Escuela Profesional de Administración, 

Facultad de Ciencias Administrativas y Humanas 

de la Universidad Nacional del Altiplano, por 

brindarme una formación profesional acorde a los 

más altos estándares de calidad y excelencia. 

 A mi asesor de tesis, Dr. Alberto Magno Cutipa 

Limache, por su inestimable apoyo, orientación y 

tiempo, que han sido pilares fundamentales para la 

culminación de esta investigación. Además, quiero 

expresar mi agradecimiento a los miembros de mi 

jurado, M.Sc. Germán Jorge Molina Cabala, M.Sc. 

John Davy Tapia Sanizo y Mg. Edwin Abdon Quispe 

Cansaya, por sus sabios consejos y valiosas 

sugerencias, que contribuyeron de manera 

significativa a la finalización de este estudio de 

investigación. 

Eva Mariza  



 
 

ÍNDICE GENERAL 

 Pág. 

DEDICATORIA 

AGRADECIMIENTOS 

ÍNDICE GENERAL 

ÍNDICE DE TABLAS 

ÍNDICE DE FIGURAS 

ACRÓNIMOS 

RESUMEN ................................................................................................................ 14 

ABSTRACT ............................................................................................................... 15 

CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

 Problema general .................................................................................. 19 

 Problemas específicos ........................................................................... 19 

 Hipótesis general .................................................................................. 19 

 Hipótesis específicas ............................................................................. 20 

 Objetivo general ................................................................................... 21 

 Objetivos específicos ............................................................................ 21 

 

 



 
 

CAPÍTULO II  

REVISIÓN DE LITERATURA 

 A nivel internacional............................................................................. 22 

 A nivel nacional .................................................................................... 23 

 Transformación digital .......................................................................... 27 

2.2.1.1 Etimología ............................................................................... 27 

2.2.1.2 Definiciones ............................................................................. 28 

2.2.1.3 Modelos teóricos de la transformación digital ........................... 29 

2.2.1.4 Dimensiones de transformación digital ..................................... 32 

 Satisfacción .......................................................................................... 33 

2.2.2.1 Etimología ............................................................................... 33 

2.2.2.2 Definición ................................................................................ 34 

2.2.2.3 Modelos teóricos de la satisfacción del usuario......................... 35 

2.2.2.4 Dimensiones de satisfacción del usuario ................................... 38 

CAPÍTULO III  

MATERIALES Y MÉTODOS 

 Ubicación geográfica ............................................................................ 43 

 Ubicación geográfico - político ............................................................. 44 

 Enfoque de la investigación .................................................................. 44 



 
 

 Alcance de la investigación ................................................................... 44 

 Diseño de la investigación .................................................................... 45 

 Método de la investigación ................................................................... 45 

 Población .............................................................................................. 46 

 Tamaño de muestra ............................................................................... 47 

 Tipo de muestreo .................................................................................. 48 

 Técnicas de recolección de datos .......................................................... 48 

 Instrumento de recolección de datos ..................................................... 48 

3.5.2.1 Escala de valoración de datos ................................................... 49 

 La confiabilidad del instrumento ........................................................... 51 

 Validez del instrumento ........................................................................ 53 

 El procesamiento de datos..................................................................... 56 

 El coeficiente de correlación de Pearson y Spearman ............................ 57 

CAPÍTULO IV  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 Análisis descriptivo de  la variable transformación  digital .................... 68 

 Resultados por objetivos ....................................................................... 88 

 Contrastación de hipótesis .................................................................... 96 



 
 

V. CONCLUSIONES .............................................................................................. 105 

VI. RECOMENDACIONES ................................................................................... 107 

VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ............................................................ 109 

ANEXOS .................................................................................................................. 119 

 

ÁREA: Administración General   

TEMA: Transformación digital y satisfacción de los pacientes  

 

FECHA DE SUSTENTACIÓN: 18 de diciembre del 2024 



 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

Pág.  

Tabla 1 Niveles de confiabilidad . .......................................................................... 51 

Tabla 2  Resultado de confiabilidad para la variable transformación digital ............. 52 

Tabla 3  Resultado de confiabilidad para la variable satisfacción de los pacientes ... 52 

Tabla 4  Resultados de confiabilidad para ambas variables ...................................... 52 

Tabla 5  Valores del coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin .............................................. 54 

Tabla 6  La prueba de KMO y Bartlett para la variable transformación digital ........ 55 

Tabla 7  La prueba de KMO y Bartlett variable satisfacción de los pacientes .......... 55 

Tabla 8  La prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov ........................................ 61 

Tabla 9  Grado de relación según coeficiente de correlación ................................... 63 

Tabla 10  Operacionalización de la variable transformarción digital .......................... 65 

Tabla 11  Operacionalización de la variable satisfacción de los pacientes.................. 66 

Tabla 12  Baremos para la transformacion digital y satisfaccion................................ 67 

Tabla 13  Variable transformación digital ................................................................. 68 

Tabla 14  Dimensión innovación ............................................................................... 70 

Tabla 15  Dimensión  medios digitales ...................................................................... 72 

Tabla 16  Dimensión estrategia digital ...................................................................... 74 

Tabla 17  Dimensiones de la transformación digital .................................................. 76 

Tabla 18  Variable satisfacción de los pacientes ........................................................ 78 

Tabla 19  Dimension expectativa .............................................................................. 80 

Tabla 20  Dimensión  percepción .............................................................................. 82 

Tabla 21  Dimensión nivel de satisfacción ................................................................ 84 

Tabla 22  Dimensiones de satisfaccion de pacientes .................................................. 86 

Tabla 23  Innovación digital y la Satisfacción de los pacientes .................................. 88 



 
 

Tabla 24  Medios digitales y Satisfacción de los pacientes ........................................ 90 

Tabla 25  Estrategia digital y Satisfacción de los pacientes ....................................... 92 

Tabla 26  Transformación digital y Satisfacción de los pacientes .............................. 94 

Tabla 27  Coeficiente de correlación entre la innovacion digital y la satisfacción de los 

paciente ..................................................................................................... 99 

Tabla 28  Coeficiente de correlación entre los medios digitales  y la satisfacción de los 

pacientes ................................................................................................... 96 

Tabla 29  Coeficiente de correlación entre  la estrategia digital  y la satisfacción de los 

pacientes ................................................................................................... 97 

Tabla 30  Coeficiente de correlación entre transformacion digital  y  la  satisfacción de 

los pacientes .............................................................................................. 98 

Tabla 31   Matriz de consistencia ............................................................................. 119 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Pág.  

Figura 1 Mapa geográfico de la Provincia de San Román-Juliaca ........................... 43 

Figura 2  Escala de Likert con intervalo de 1 a  5 ................................................... 50 

Figura 3  Distribución de la frecuencia de la variable transformación digital .......... 68 

Figura 4  Dimensiones de transformación digital ................................................... 76 

Figura 5  Distribución de frecuencias variable satisfacción de los pacientes ........... 78 

Figura 6  Dimensiones de satisfacción de los pacientes .......................................... 86 

Figura 7  Diagrama de dispersión Innovación digital y Satisfacción de los pacientes

 ................................................................................................................ 89 

Figura 8  Diagrama de dispersión Medios digitales y Satisfacción de los pacientes 91 

Figura 9  Diagrama de dispersión Estrategia digital y Satisfacción de los pacientes 93 

Figura 10  Diagrama de dispersión transformación digital y  satisfacción de los 

pacientes .................................................................................................. 95 

 

  



 
 

ACRÓNIMOS 

KMO:  Kaiser Meyer Olkin 

SPSS:  Paquete Estadístico para las Ciencias Sociales 

Gl:  Grado de libertad 

Sig:  Significancia 

TIC:  Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 

TD:  Transformación digital



14 
 

RESUMEN  

En el sector salud la transformación digital, es fundamental para agilizar una atención 

eficiente y humanizada, por ende, el estudio tiene como finalidad principal, “Determinar la 

relación de la transformación digital y la satisfacción de los pacientes que acuden al Centro 

de Salud Clas Santa Adriana- Juliaca, 2022”. Se aplicó un enfoque cuantitativo de alcance 

correlacional, con un diseño no experimental de corte transversal, y un método hipotético-

deductivo. La población estuvo conformada por 100,711 pacientes y la muestra fue de 

383. Se aplicaron dos cuestionarios de 14 ítems para cada variable, ambos con una escala 

Likert del 1 a 5. Los resultados mostraron una alta confiabilidad, con un coeficiente alfa 

de Cronbach de 0.893 para los 28 ítems combinados, indicando una consistencia interna 

muy alta. El análisis estadístico de la correlación entre ambas variables es 

estadísticamente significativo, con un valor p < 0.05 (p = 0.000). El coeficiente de 

correlación de Spearman (Rho) fue de 0.640, Además, se analizaron dimensiones 

específicas: Innovación digital y satisfacción (Rho=0.511); Uso de medios digitales y 

satisfacción (Rho=0.526); Estrategia digital y satisfacción (Rho = 0.547), indicando una 

correlación positiva media. También se reportaron: la baja satisfacción (5.2%); 

satisfacción moderada (65%) y alta satisfacción (29.8%), resultados que indican que a 

medida que aumenta el nivel de transformación digital, la satisfacción del paciente tiende 

a mejorar. En conclusión, el estudio muestra una relación significativa entre ambos 

variables en el Centro de Salud Clas Santa Adriana, destacando la importancia de 

implementar estrategias digitales para mejorar la experiencia y satisfacción en los 

servicios de salud. 

Palabras claves: Estrategia digital, Innovación, Medios digitales, Satisfacción de los 

pacientes, Transformación digital. 
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ABSTRACT 

In the health sector, digital transformation is essential to streamline efficient and 

humanized care, therefore, the main purpose of the study is "To determine the relationship 

between digital transformation and the satisfaction of patients who come to the Clas Santa 

Adriana- Juliaca Health Center, 2022". A quantitative correlational approach was applied, 

with a non-experimental cross-sectional design, and a hypothetical-deductive method. 

The population consisted of 100,711 patients and the sample was 383. Two 14-item 

questionnaires were applied for each variable, both with a Likert scale from 1 to 5. The 

results showed high reliability, with a Cronbach's alpha coefficient of 0.893 for the 28 

items combined, indicating very high internal consistency. The statistical analysis of the 

correlation between both variables is statistically significant, with a p value < 0.05 (p = 

0.000). The Spearman correlation coefficient (Rho) was 0.640. In addition, specific 

dimensions were analyzed: Digital innovation and satisfaction (Rho = 0.511); Use of 

digital media and satisfaction (Rho = 0.526); Digital strategy and satisfaction (Rho = 

0.547), indicating a medium positive correlation. Also reported were: low satisfaction 

(5.2%); moderate satisfaction (65%) and high satisfaction (29.8%), results that indicate 

that as the level of digital transformation increases, patient satisfaction tends to improve. 

In conclusion, the study shows a significant relationship between both variables in the 

Clas Santa Adriana Health Center, highlighting the importance of implementing digital 

strategies to improve the experience and satisfaction in health services. 

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

transformation. 



16 
 

CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

La investigación se centró en el estudio de la transformación digital y la 

satisfacción de los pacientes que acuden al centro de salud clas Santa Adriana-Juliaca, 

para determinar la relación entre estas. Para ello, la investigación consta de los siguientes 

capítulos: capítulo I explica el planteamiento del problema, formulación de las preguntas 

de investigación, así como la hipótesis basada en dichas preguntas. Además, se presenta 

la justificación que respalda la importancia del estudio y los objetivos que se tuvieron que 

cumplir. 

En cuanto al capítulo II se realizaron las investigaciones previas de estudio a nivel 

internacional y nacional; el marco teórico que sustenta cada fenómeno de investigación y 

el marco conceptual de palabras claves. 

En el capítulo III, denominado "Materiales y Métodos", se explicó la ubicación 

geográfica del estudio, el periodo de duración, la procedencia del material utilizado, la 

población, muestra y muestreo, la metodología y la operacionalización de las variables. 

De acuerdo al capítulo IV se abordaron los diferentes hallazgos que dieron 

respuesta a los objetivos propuestos en el primer capítulo, para luego, contrastarlos con 

otros aportes y argumentarlos mediante teorías.  

Por último, en el capítulo V se ponen en manifiesto las diferentes conclusiones 

las cuales, también deben ir alineadas a cada uno de los objetivos. No obstante, se 

brindaron recomendaciones enfocadas a la intervención de la problemática. 
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 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En un mundo regido por la modernización es esencial que existan una serie de 

cambios tecnológicos con respecto a los servicios de salud. Dado que, es frustrante para 

el paciente dictar en reiteradas ocasiones la misma información correspondiente a sus 

antecedentes personales como familiares. Para ello, la transformación digital demuestra 

una ventaja valiosa para las organizaciones del sector salud, priorizando el uso de técnicas 

digitales (Asociación Multisectorial de Empresas Españolas de Electrónica y 

Comunicaciones [AMETIC], 2020).  

Por lo tanto, es fundamental identificar las debilidades de los sistemas de salud 

para que así se pueda ejercer una óptima implementación y uso de la transformación 

digital. Sumado a ello, se lleguen a aprovechar los diversos potenciales proporcionados 

por las tecnologías digitales en el funcionamiento de la entidad y lograr la satisfacción de 

los pacientes. Por ende, la transformación digital está teniendo un impacto transversal en 

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

Según el Foro Económico Mundial (WEF, 2013), las entidades que invierten un 

10% de sus recursos económicos en la digitalización, obtienen un 75% en sus beneficios, 

además de la oportunidad de seguir incrementando las atenciones de los beneficiarios y 

reducir sus costos, los cuales se utilizan para la mejora de equipos en los centros de salud. 

En el caso de las Instituciones de países latinoamericanos sólo se utilizan el 12% del 

potencial asociado a la digitalización, lo cual es un nivel drásticamente insuficiente para 

cubrir las necesidades de los médicos, debido a que no cuentan con los recursos 

tecnológicos necesarios para que se pueda brindar un servicio de calidad a las personas 

que son atendidas en entidades sanitarias (Organización Internacional del trabajo, [OIT], 

2020).  



18 
 

Asimismo, sólo el 16% de las instituciones públicas y privadas utilizan el internet 

para tener acceso a la información necesaria los ciudadanos para poder agilizar la 

atención. Al conocer los beneficios digitales básicos, los miembros de las entidades 

evidencian una limitada capacidad para obtener de manera rápida la información de los 

usuarios por la falta de recursos tecnológicos, por una mala conexión a internet o una 

velocidad inadecuada, generando el descontento de los mismos (Salvador, Llanes, & 

Suárez, 2020). 

Sin embargo, Garcia et al., (2021) detallan que dentro de las barreras que existen 

para el uso de la innovación digital, se encuentran las humanas, tecnológicas, sociales y 

económicas. A su vez, esto dependerá de las habilidades que posean las personas en la 

utilización de los medios digitales y a su capacidad de adaptabilidad. Dichas barreras 

también se observan a nivel nacional, para ello, el Instituto Nacional de Estadística e 

Informática (INEI, 2018) afirma que existe una insatisfacción generalizada respecto a los 

servicios públicos como: hospitales, postas y centros médicos, los cuales son 

considerados instituciones poco fiables por los mismos usuarios, quienes han 

experimentado la ineficiencia de los servicios médicos. 

Por otro lado, en el Centro de Salud Clas Santa Adriana, se ha observado la falta 

de implementación de cambios digitales que faciliten el trabajo de los profesionales de la 

salud, junto con la irregularidad en el servicio de internet, los cuales están afectando el 

funcionamiento de las historias clínicas electrónicas. Puesto que, la atención médica y de 

enfermería está dirigida a más de 70 pacientes por día, debido a la falta de innovación 

tecnológica que ralentiza los procesos necesarios en el tiempo preciso. 

En cuanto a la satisfacción de los pacientes, hay quienes expresan insatisfacción 

debido a demoras en la atención por el cuerpo médico como el de enfermería. Esta 
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situación se atribuye a deficiencias en la implementación tecnológica. Por lo tanto, la falta 

de eficiencia en el uso de la tecnología impacta negativamente en la satisfacción del 

paciente, generando preocupaciones sobre la calidad del servicio médico. 

Como resultado, para la investigación se plantearon las siguientes preguntas: 

 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

 Problema general  

PG: ¿Cuál es la correlación entre la transformación digital y la satisfacción 

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana - Juliaca, 2022? 

 Problemas específicos  

- PE1: ¿Cuál es la correlación entre la innovación digital y la satisfacción 

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

- PE2: ¿Cuál es la correlación entre los medios digitales y la satisfacción 

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

- PE3: ¿Cuál es la correlación entre la estrategia digital y la satisfacción de 

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

 HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN  

 Hipótesis general  

HG: Existe correlación positiva y significativa entre la transformación 

digital y la satisfacción de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa 

Adriana- Juliaca, 2022. 
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 Hipótesis específicas  

- HE1: Existe correlación entre la innovación digital y la satisfacción de 

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

- HE2: Existe correlación entre los medios digitales y la satisfacción de los 

pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana. 

- HE3: Existe correlación entre la estrategia digital y la satisfacción de los 

pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana. 

 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO  

A  nivel teórico, se justificó  porque permite mostrar evidencias en relación a los 

conceptos de las variables; además de servir como una herramienta que ha sido utilizado 

para futuras investigaciones; como lo indica Álvarez (2020); este tipo de justificaciones 

implica las reducciones que se pretenden con la investigación de las brechas de 

conocimiento existentes.  

A nivel práctico, se basó en la evidencia obtenida a través de un análisis de la 

prevalencia de la transformación digital en la satisfacción de los pacientes, lo que permite 

al Centro de Salud CLAS Santa Adriana a mejorar sus servicios e implementar nuevas 

medidas basadas en tecnologías digitales para mejorar la apreciación de la atención. 

Aunque se han adoptado algunas tecnologías digitales, todavía no se han implementado 

innovaciones significativas que transformen radicalmente la prestación de servicios 

médicos. Esto puede generar la percepción de una falta de avances revolucionarios en 

comparación con otros centros de salud o industrias, y los pacientes pueden notar 

deficiencias en la integración completa de la información electrónica en sus cuidados 

médicos. Por tanto, el uso más amplio de las tecnologías digitales podría mejorar la 

experiencia del paciente y optimizar la prestación de servicios médicos. 
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Asimismo, a nivel metodológico se justificó debido a la valoración de los 

pacientes, ya que es importante para ayudar a la entidad a reducir las brechas existentes 

y, además, en la consideración de instrumentación adecuadamente validada y confiable 

en el análisis de la compilación de la data de forma transparente y honesta, calificándose 

como un eje fundamental en la comunidad científica. 

 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  

 Objetivo general  

OG: Determinar la correlación de la transformación digital y la 

satisfacción de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana- 

Juliaca, 2022. 

 Objetivos específicos  

 OE1: Determinar la correlación de la innovación digital y la satisfacción 

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

 OE2: Determinar la correlación de los medios digitales y la satisfacción 

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

 OE3: Determinar la correlación de la estrategia digital y la satisfacción 

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

REVISIÓN DE LITERATURA 

 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN  

 A nivel internacional  

Camacho (2019) en su indagación planteó como estrategia de 

transformación digital para un centro de servicios de salud con la finalidad 

potenciar la gestión de documentos y mejoramiento de procesos y de la 

experiencia de los usuarios. Realizó un estudio con enfoque cualitativo y 

descriptivo, aplicando un cuestionario a una muestra compuesta por 124 

colaboradores entre administrativos y operarios, además del uso de otras técnicas 

para la revisión de los documentos y para el proceso de observación. Se resaltó 

entre los resultados que los individuos son conscientes a la importancia de la 

transformación en un 25%, sólo se emplea el 8% del potencial en relación a la 

digitalización para crear mejores experiencias con las personas, además se resalta 

que el 43% de los colaboradores no se encuentra calificado para asumir el proceso 

de transformación digital. 

Farias et al. (2019) propusieron explorar la calidad de la relación entre el 

galeno y los usuarios ante los servicios de salud recibidos. La muestra fue 

conformada por 100 pacientes quienes asistieron a recibir consultas y resolvieron 

el cuestionario estructurado tipo encuesta. Los resultados reflejaron un 72% se 

encuentran satisfechos después de la atención recibida, considerando que la 

atención recibida es al 90% buena, esto se debe también a que el 78% de los 

usuarios prefieren asistir previa cita para ser atendidos en un horario establecido 
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y no por orden de llegada, el 78% también llegaron a manifestar que el doctor los 

escucha detalladamente el problema de salud que tienen, además el 74% indica 

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

Mejía y Mejía (2021) las discrepancias generacionales determinan la 

habilidad de adaptación a nuevas tecnologías. El término "nativo digital" destaca 

en campos como ingeniería, salud y administración. Esta investigación se centra 

en evaluar la madurez digital de la generación Z en Colombia, explorando la 

correlación entre el conocimiento de la transformación digital, la apropiación de 

tecnologías y la intención de usar herramientas digitales. Utilizando un enfoque 

cuantitativo y un diseño no experimental, se administró un cuestionario en línea a 

250 participantes. Los resultados revelan que el conocimiento sobre la 

transformación digital, la experiencia actual y la intención de uso futuro están 

significativamente relacionados con la madurez tecnológica de la generación Z. 

Este hallazgo refuerza patrones tradicionales de adopción tecnológica, subrayando 

la importancia de la madurez tecnológica de la generación Z en las estrategias de 

transformación digital empresarial. 

 A nivel nacional 

Ruiz (2021) propuso como finalidad de su investigación conocer la 

relación del Gobierno digital y satisfacción de los usuarios en la región San 

Martín. A través de la investigación de tipo básico, transversal, correlacional, con 

diseño no experimental y alcance descriptivo, considerando una muestra 

conformada por 50 usuarios a quienes se le aplicaron los cuestionarios de 

medición y evaluación de los objetivos de la indagación. Dentro de los principales 

resultados hallados se demostró el predominio de la calificación de satisfacción 
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en los usuarios es del 44%, determinándose como los usuarios lo catalogan en un 

nivel medio en las dimensiones de expectativa y confianza. Finalmente, las 

dimensiones muestran un valor de significancia de 0.01 y una correlación positiva 

del 83%. 

Rojas (2021) propuso en su investigación conocer la actitud que tenían los 

ciudadanos frente a la información digital y el uso de tecnologías de 

comunicación, para ello, empleó una metodología con diseño descriptivo y aplicó 

un cuestionario a la muestra seleccionada y conformada por 20 usuarios. Ante los 

resultados encontrados se evidencia como el 48% de las personas recibieron 

información digital muchas veces, el 60% de información rápida y frecuente que 

refieren es sobre horarios de atención, el 75% considera que resultaría útil 

conseguir una cita médica a través de programas y tecnología de información 

digital sobre salud. 

Zapata (2023) tiene como finalidad principal verificar la influencia la 

transformación digital y la satisfacción que llegaría a tener los usuarios del centro 

regional de la SUCAMEC de Lima, por tanto, empleó una metodología 

cuantitativa, implementando un corte transversal; considerando una muestra de 

200 usuarios, se aplicó una encuesta para la obtención de información. Entre los 

resultados se estableció una influencia del 66% que la transformación digital tiene 

sobre la satisfacción. La conclusión, se conoció que la incorporación de un 

eficiente sistema digital llegaría a mejorar la percepción de los usuarios. 

Miranda (2022) en su investigación presentó como finalidad principal 

determinar el predominio de la transformación digital para gestionar las historias 

clínicas y la satisfacción de las usuarias en el Instituto Nacional Materno Perinatal. 
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La metodología aplicada fue de tipo pre experimental, considerando una muestra 

compuesta por 311 pacientes y aplicó un cuestionario. Los resultados mostraron 

que la prueba de Wilcoxon permitió corroborar la hipótesis de obtener mejoras 

con el uso de la transformación digital porque incrementó la productividad en 

aproximadamente 101% generando la satisfacción de las pacientes. En 

conclusión, existe una relación entre las variables porque al reducir el tiempo de 

espera, ya que, se obtenía de forma más rápida la información de las gestantes. 

Pacherres (2022) en su informe tuvo como propósito conocer la relación 

que guarda contar con un sistema digital para la atención de los usuarios en una 

entidad pública en Juliaca, con una metodología de enfoque cuantitativo, no 

experimental, de tipo correlacional y alcance descriptivo, para lo cual, necesito 

una muestra de 90 usuarios para la aplicación de una encuesta. Entre sus resultados 

se estableció que el 64% de los usuarios estaban totalmente de acuerdo en tener 

una atención con la ayuda de los recursos tecnológicos, además se estimó 

correlación positiva de 22% con una significancia menor al 0.05 manifestando una 

conexión entre ambas variables. En conclusión, para los usuarios es necesario e 

importante que el centro público cuente con recursos digitales. 

Rafael (2022) en su estudio se propuso conocer la relación existente entre 

la atención con medios digitales y la satisfacción de los beneficiarios en Chiclayo. 

Se basó en un enfoque cuantitativo y correlacional, con un diseño no experimental, 

con una muestra constituida por 70 usuarios, se le aplicó un cuestionario 

correspondiente al estudio. Se resaltan los principales resultados, como el 45.4% 

de los beneficiarios están satisfechos con los diversos servicios ofrecidos. En 

relación, el coeficiente de correlación fue de 0.583 con una significancia de 0.000. 
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En conclusión, se evidencia que la atención con recursos tecnológicos tiene una 

conexión del 58% en la satisfacción del servicio que reciben los usuarios. 

Marquez (2021) propuso como finalidad conocer la conexión entre 

estrategia digital y satisfacción de los pacientes de un establecimiento, a través de 

un estudio de corte transversal, correlacional y observacional, la muestra fue 

conformada por 191 pacientes quienes desarrollaron una encuesta. En los datos 

encontrados se indicó que el 90.6% de los usuarios estaban satisfechos con dicha 

implementación, asimismo se dio a conocer una correlación de 0.145 y 

significancia inferior al 0.05, mencionando una relación moderada pero 

significativa. En conclusión, la estrategia virtual utilizada llegó a satisfacer las 

necesidades de los pacientes. 

Lara et al. (2020) Plantearon el propósito fundamental determinar la 

satisfacción de los pacientes de un nosocomio con el apoyo de los servicios 

digitales, para ello emplearon un estudio con alcance descriptivo, transversal y 

observacional, su muestra estuvo conformada por 720 pacientes quienes aplicaron 

una encuesta. Los resultados arrojaron que la frecuencia de pacientes insatisfechos 

se representa por el 88,6% requiriendo en la institución la presencia de mayor 

cantidad de recursos que aporten en mejorar la satisfacción en los pacientes que 

llegan al hospital. En conclusión, la entidad al no contar con los instrumentos 

precisos para la atención de los pacientes se incrementa su insatisfacción porque 

no agilizan procesos internos. 

Zamora (2020) en su trabajo investigativo el propósito principal de 

conocer el grado de influencia de la transformación digital en la gestión del 

servicio. La investigación realizada fue de tipo cuantitativa, de diseño no 
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experimental, la técnica para la recolección de los datos se basó en el uso de un 

cuestionario aplicado a las personas de 5 empresas odontológicas. Entre los 

principales resultados resalta que el 80% de las empresas se encuentra de acuerdo 

a la importancia que significa hacer uso de herramientas digitales, además el 74% 

de empresas son conscientes de la mejora de la comunicación con las personas 

gracias a la transformación digital. En conclusión, se obtuvo un nivel de 

significancia de 0.003, lo que confirma la influencia positiva de la transformación 

digital y la gestión de la satisfacción de las personas. 

 MARCO TEÓRICO  

 Transformación digital 

2.2.1.1 Etimología  

Desde las primeras instancias llegó a surgir con la necesidad de las 

organizaciones lograr cambios para brindar un mejor servicio a los 

usuarios de acuerdo también a sus propias necesidades que hacen el 

mercado un alza de demandas, pero si se habla de los primeros indicios 

mencionamos a Wilhelm con su libro sobre los sistemas binarios el cual 

explica el sistema matemático que utilizaron para la creación lógica de la 

digitalización (Biber et al.,2022). 

Dentro de este marco, la expresión de la terminología de 

transformación digital sugiere la derivación del vocablo latín 

“transformare”, que se compone de “trans” (pasar de un lado a otro) y 

“forma” (configurar); hecho que, involucra que la transformación digital 

es el procedimiento basado en el cambio de configuración de algo a través 

tecnologías digitales (Fournier, 2021). 



28 
 

En este sentido, la transformación digital establece la posibilitación 

de la realización de actividades a través de planificación y estructuración 

de proyecto dentro de las entidades que faciliten la adopción de tecnologías 

emergentes; puesto que, estos proyectos deben contar con fases claramente 

definidas en términos de plazos y alcances, y deben ser liderados por 

responsables de equipos de trabajo como parte de una estrategia de 

innovación y competitivas empresarial (Peña & Alarcón, 2021). 

2.2.1.2 Definiciones  

Es vital emplear fuentes de información digital que se conviertan 

en conocimientos donde se permita ejecutar las mismas actividades previas 

a la función de la experiencia de la persona, los procedimientos y el modelo 

de negocio para poder realizar cambios en el marco de esta transformación 

digital sin perder la identidad (Slotnisky, 2016). 

Es importante minimizar los costes de infraestructura, crear nuevas 

aplicaciones y experiencias, y tener la capacidad de contar con equipos de 

trabajo más activos y productivos. Actualmente, las empresas buscan 

llevar sus bienes y servicios a los mercados digitales porque este acceso 

abre nuevas oportunidades de negocio e incluso aumenta la satisfacción de 

los ciudadanos (Raborg, 2017). 

De acuerdo con ello, según Ramírez y Ordoñez en 2019, 

mencionan que la transformación digital se concibe en razón a la 

utilización y adopción de tecnologías de información, combinadas con 

aspectos de liderazgo y transformación organizacional, para la mejoría o 
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cambio radicalmente en el desempeño y modelo de negocio de 

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

Por lo que se refiere con ello, la digitalización impacta de forma 

profunda en nuestra sociedad, en especificación con la presencia constante 

de internet en la vida cotidiana; hecho que, el uso de las tecnologías de la 

información y comunicación actúa como un factor transformador que 

afecta a diversos aspectos sociales, destacándose en sectores productivos 

como la medicina, el deporte, la agronomía, la informática y la educación, 

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

En correspondencia con Trujillo et al., la transformación digital se 

conceptualiza en razón a la consecuencia de digitalizar (digitalisation y 

digitisation) y, a su vez, se manifiesta en los efectos del sector económico 

y de socialización en su conglomeración, impactando inevitablemente a 

las organizaciones (Trujillo, Rodríguez, Mejía, & López, 2022). 

2.2.1.3 Modelos teóricos de la transformación digital 

 Alineación estratégica de Zachman  

De esta corriente nacieron los modelos más conocidos, la 

Arquitectura de Sistemas de Información, modelo que intentó integrar 

un marco de planificación y desarrollo de las TIC. Los procesos y 

funciones institucionales se tuvieran en cuenta de forma sinérgica y 

desde diversos niveles y perspectivas organizativos. Muchos de los 

métodos utilizados en el modelo, como el modelado de bases de datos 

y los diagramas de flujo de datos, ya se utilizaban ampliamente en la 

función TIC (Calvillo et al., 2019).   
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Más adelante esta corriente ganó relevancia haciendo destacar 

el modelo desarrollado por Luftman, ideó como conocer las fases 

necesarias para que una entidad crezca y avance en su alineación y así 

apoyar la correcta contribución de las TIC a la estrategia en los centros 

donde sean aplicados, esta corriente ganó protagonismo. Este modelo 

tiene cinco niveles basados en el grado de objetivos y peligros 

compartidos, consideraciones de gobernanza y variables facilitadoras 

(Castillo et al. 2019). 

En este sentido, Zachman en 1987, predispone que la alineación 

de la estrategia de tecnología de información contribuye de forma 

positivamente los procesos de negocio al establecer un lenguaje común 

entre el negocio y la TI, y promover una mayor interrelación entre las 

necesidades de la organización y la estrategia conjunta. Esto permite a 

la organización mejorar su capacidad de coordinación, respuesta y 

adaptación de su modelo de negocio (De la Cruz, Abrego, & Medina, 

2022). 

Según este marco, la idea de alineación estratégica implica 

establecer un sistema de información para enfrentar las crecientes 

demandas de administración compleja; hecho que, involucra la creación 

de estructuras informativas basadas en sistemas computacionales, que 

permiten una evaluación continua (González & Lozano, 2020). 

 Madurez digital 

Es un modelo de transformación empresarial posibilitada por las 

TIC que alude explícitamente al carácter dinámico y evolutivo del 
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impacto de las TIC en las entidades que lo implementen. Con ello, 

reconoció que la madurez tiene el potencial de evolucionar y la 

capacidad de utilizar las TIC para facilitar las operaciones y las 

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

La madurez digital es considerado como el marco de referencia 

donde se analiza las diversas capacidades y alineación de la 

organización ante el desarrollo tecnológico, las operaciones digitales, 

las bases digitales, el liderazgo y cultura digitales (Uribe y Fernando, 

2020). 

Para poder medir la madurez digital, los expertos consideran el 

poder medir la capacidad para utilizar la tecnología y los datos en el 

mensaje adecuado o correcto a las personas en el momento oportuno 

(Gómez y Sánchez, 2022). 

Según Salas et al. (2020), el índice de madurez digital se emplea 

como una herramienta para evaluar el avance de la transformación 

digital en las empresas; ya que, por intermedio de este índice, se puede 

determinar el grado de desarrollo y adaptación de las organizaciones a 

las nuevas tecnologías y procesos digitales; involucrando la proporción 

de una visión clara sobre cómo las empresas están integrando las 

tecnologías digitales en sus operaciones y estrategias, así como su 

capacidad para innovar y competir en un entorno cada vez más 

digitalizado. 

Dentro de este marco, la madurez digital representa un avanzado 

mecanismo de diagnóstico organizacional que ayuda a las empresas a 
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establecer estrategias de transformación digital. Estas estrategias están 

diseñadas para mejorar la competitividad y fortalecer las capacidades 

de adaptación y anticipación frente a los cambios del mercado y del 

entorno tecnológico (Nova, 2023). 

2.2.1.4 Dimensiones de transformación digital 

 Innovación 

En un contexto mundial, existen canales donde se crea la 

exclusividad para llevar a cabo la creación de servicios que cumplan 

con las características necesarias para satisfacer a todas las personas 

mejorando sus niveles de experiencias en los centros donde reciba una 

eficiente atención, obteniendo como respuesta la confianza del usuario 

y el logro de los objetivos de la institución (Osuna y Rodríguez, 2020). 

Entre los principales indicadores de innovación, se comprende 

a la tecnología, la competencia digital, creatividad para el uso correcto 

de los recursos y las habilidades que poseen las personas que utilizarán 

y tendrán acceso a los medios digitales (Antúnez y Lobo, 2017). 

 Medios digitales 

Hablamos del contexto de las redes sociales y el uso de las TIC 

han pasado del segundo al primer plano, sustituyendo a las formas 

tradicionales de comunicación. Gracias a la existencia de los medios 

digitales se han creado nuevos escenarios que ayudan a considerar otras 

posibles formas de comunicación con los usuarios de manera más 

eficiente y rápida (Soller et al., 2016). 
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Los medios digitales permiten tener un acceso eficiente a la 

información agilizando el tiempo en la atención, entre los indicadores 

que hacen posible conectar los servicios digitales y las personas se 

encuentran las redes sociales y la frecuencia que son utilizados los 

recursos tecnológicos (Morales et. al., 2022). 

 Estrategia digital 

Los indicadores que conforman la estrategia digital exigen 

determinar el uso actual de la tecnología por parte de la entidad, lo que 

determina su capacidad de adaptación, creación y generación de valor, 

cambios en las estructuras organizativas y procesos necesarios, así 

como la capacidad de financiar dicha transformación digital (Hess et. 

al., 2016). 

Brindando distintos beneficios como la adaptabilidad a los 

cambios para encontrarse a disposición de mejorar las atenciones a los 

usuarios a través de operaciones por medio de internet (Guerrero y 

Trujillo, 2022). 

 Satisfacción 

2.2.2.1 Etimología  

Se refiere a las emociones que experimenta un consumidor al 

evaluar el rendimiento de los productos o servicios en relación con las 

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

Todo sentimiento de satisfacción o insatisfacción está directamente 

relacionado a la calidad de servicio ofrecido durante la relación con la 
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información y las características aportadas; por tanto, además de intentar 

que el servicio funcione, hay que procurar que satisfaga y sea significativo 

para el usuario para que lo perciba de la mejor manera posible (Martín, 

2016). 

2.2.2.2 Definición  

Una teoría de las más reconocidas como origen o que mejor 

explican la satisfacción, es la de Herzberg, la cual sugiere que las personas 

accionan de acuerdo a dos factores, como la motivación (la confianza, 

reconocimiento, los logros de meta, la autonomía, etc.) e higiene (salario, 

condiciones donde trabaja, las relaciones interpersonales, etc.), las cuales 

no solo pueden causan satisfacción sino también instigación (Cuesta, 

2020). 

En este sentido, la terminología de la satisfacción está basado en 

un estado de bienestar experimentado por un individuo cuando sus 

expectativas son cumplidas o superadas de forma placentera; puesto que, 

este estado emocional positivo surge cuando las demandas y deseos 

personales se satisfacen adecuadamente, aportando así a un sentido de 

gratificación (Mireles & García, 2022). 

Según Alen et al. En 2006, conciben que los grados satisfactorios 

en la atención sanitaria está vinculada con el establecimiento de la 

apreciación de forma transitoria en el cumplimiento de las demandas de 

los individuos en un momento determinado (Aguilar, Gonzales, & Gutarra, 

2022). 
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Dentro de ello, la satisfacción en los sistemas de salud surge en la 

evaluación analítica de las estructuras cognitivas de los marcos 

informativos que, a su vez, actúa como intermediario entre las expectativas 

del usuario y las capacidades perceptivas en el desempeño de los servicios 

de salud (Febres & Mercado, 2020). 

En razón a este contexto, la calidad de la atención en un 

establecimiento de salud se evalúa mediante varios aspectos clave: el 

proceso de atención, las relaciones interpersonales, el contenido de la 

consulta, la duración de la atención, así como las medidas de validación 

clínica y diagnóstico. Estos elementos son fundamentales para determinar 

cómo se percibe y valora la experiencia del paciente en términos de 

satisfacción y eficacia del servicio recibido (Huaman, Mabel, & Gutiérrez, 

2023). 

2.2.2.3 Modelos teóricos de la satisfacción del usuario 

 Teoría de la no confirmación de expectativas 

Se trata de un modelo que sostiene que los consumidores miden 

su nivel de satisfacción contrastando sus expectativas sobre un bien o 

servicio con su rendimiento real; por consiguiente, permite prever los 

niveles de satisfacción o insatisfacción de los consumidores porque 

contrasta sus expectativas de calidad con el servicio que está 

obteniendo. La no confirmación positiva o satisfacción se produce 

cuando el rendimiento del bien o servicio supera las expectativas; la no 

confirmación negativa o insatisfacción se produce cuando se queda 

corto. Según esta teoría, el rendimiento del servicio se refiere a la 
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evaluación subjetiva que hace el paciente de la calidad de servicio o 

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

El modelo establecido como un punto de referencia 

imprescindible, en el estudio de la satisfacción, proporcionando una 

base teórica sólida para diversas investigaciones. Este modelo analiza 

cómo las actitudes y expectativas del usuario ante un servicio pueden 

ser modificadas por la satisfacción o insatisfacción experimentada. El 

usuario experimenta diversos grados de satisfacción, los cuales 

permiten modificar las actitudes e intenciones a compras venideras 

(Ramos et al., 2016). 

La desconfirmación positiva ocurre cuando el rendimiento real 

del producto o servicio supera las expectativas previas del individuo; lo 

que genera satisfacción y actitudes positivas hacia futuras compras. Por 

el contrario, si la desconfirmación es negativa, el rendimiento real no 

cumple con las expectativas, debilitando la predisposición a realizar 

compras posteriores. Desde el punto de vista del consumidor (Haro 

et al., 2016).  

 Descontento potencial 

Para este modelo se toma en cuenta, las quejas de los usuarios 

son un conjunto de respuestas diversas, fruto de la molestia que 

experimentan cuando no reciben el servicio que esperaban. Tanto las 

manifestaciones externas como las potenciales de este descontento son 

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

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

En relación con ello, se vincula con la medición de calidad 

mediante el descontento expresado por los usuarios respecto a la 

atención médica recibida, otra forma de evaluarla es a través del 

descontento potencial. Esto ocurre cuando los clientes (pacientes) o sus 

familiares expresan sus preocupaciones al departamento de orientación 

y quejas (Jaramillo, Luna, Flores, Alarcón, & Trejo, 2020). 

 Análisis de disponibilidad 

En esencia, busca determinar los recursos realmente accesibles 

cuando sean necesarios. Constituye cuatro medidas independientes que 

evalúan la probabilidad de satisfacer una determinada demanda y 

calibran la eficacia de los procesos de adquisición, biblioteca, 

circulación y usuarios. Estas medidas se cruzan con criterios de 

evaluación, como el número total de demandas realizadas durante el 

periodo de estudio, las que se atendieron y las que no se atendieron 

debido a problemas de adquisición, circulación, biblioteca o usuarios 

(Molina et al., 2022). 

Adicionalmente, la disponibilidad resultante de las medidas y 

recursos en el diagnóstico en los servicios de salud, los grados de 

asignación de herramientas en la utilización del diagnóstico del 

paciente del servicio de salud (Sánchez, Marqués, Hernández, & 

Santos, 2021). 

 



38 
 

 Medición de la calidad percibida 

En este enfoque sólo se utilizan las percepciones. Esta tendencia 

afirma que los consumidores basan sus juicios en la calidad de un 

servicio en múltiples niveles de evaluación de las prestaciones, 

combinando esas evaluaciones al final para determinar la valoración de 

la percepción de un servicio en su conjunto (Feitó y Martínez, 2019).  

En este sentido, según Zeithaml en 1988, condiciona que la 

estimación de calidad está enfocada con la ejecución del servicio y la 

consecución de la conformidad en las especificaciones establecidas por 

los proveedores, tratando en el establecimiento de un grado de calidad 

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

Correspondiente con ello, la caracterización de un producto o 

servicio pueden ser cuantificadas y comparadas en la formación de un 

juicio con otros productos; por tanto, la calidad percibida está 

cimentada en la descripción del nivel de satisfacción que experimenta 

un usuario respecto con sus expectativas (Belén & Navarro, 2021). 

2.2.2.4 Dimensiones de satisfacción del usuario 

 Expectativa 

Según, Bustamante et al., (2019), las expectativas contemplan 

dos componentes básicos, el primero se determina como la atención 

deseada el cual hace referencia al nivel de servicio que el individuo 

espera recibir, el segundo componente se denomina servicio adecuado, 

el cual corresponde al servicio mínimo que el usuario está dispuesto a 
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aceptar; en relación a dichos componentes se consideran como 

indicadores de expectativa al tiempo de respuesta, deseo y la 

confidencialidad de la información. 

Para cumplir con las expectativas de las personas se necesita que 

el centro de salud cumpla con satisfacer las necesidades de los pacientes 

y ello será posible con brindar las respuestas en el menor tiempo posible 

(Suárez et al., 2019). 

 Percepción 

Proceso psicológico por el que una persona adquiere 

conocimiento de la realidad mediante la integración organizada de 

hechos sensoriales. Cuando las impresiones que tiene la persona son 

falsas, se producen cambios en la percepción que se reflejan (Malecki 

y Nasia, 2020). 

Se enfocan a las estimulaciones que las personas tienen frente a 

los establecimientos, en caso, de los centros de salud los usuarios o 

pacientes desean que tengan una atención eficiente mejorando su estado 

de salud (Pérez et al., 2022). 

 Nivel de satisfacción 

El nivel de satisfacción puede considerar características como: 

insatisfacción, que se produce cuando el servicio que la persona ha 

obtenido durante el tiempo que ha estado en la entidad en estudio no 

está a la altura de las expectativas del paciente; satisfacción, que se 

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

(Bermeo et al., 2021). 

La satisfacción dependerá de la calidad en el servicio recibido 

en el centro de salud, por ello, se tomará en cuenta la experiencia en la 

entidad, como el usuario percibe el compromiso del personal médico y 

el cumplimiento en el cuidado de su salud (Febres y Mercado, 2020). 

 MARCO CONCEPTUAL  

 Tecnología  

Es conocido más como un proceso que transformar lo interfiere en el cambio y 

así poder construir y/o evolucionar en algo nuevo e innovador (Granic y Marangunic, 

2019). 

 Calidad de servicio  

Es una medida que gestiona o se basa en las necesidades de los consumidores 

para poder llegar a cubrir sus expectativas y brindar un buen servicio asegurando una 

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

 Influencia laboral 

Es la respuesta comportamental y afectiva con respecto a las experiencias en el 

ámbito laboral, es decir bajo las condiciones que se perciben en sus centros de labores, 

también relacionados con sus obligaciones de referencia al perfil de puesto (Kollmann 

et al., 2019). 
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 Desarrollo tecnológico  

Es el proceso interactivo en base a la innovación digital, la cual se direcciona 

gracias   al ritmo y dirección que recurre, la cual afecta o repercute de diferentes 

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

 Correlación 

La correlación es un tipo de relación o asociación entre dos variables numéricas 

que intervienen en una distribución bidimensional, es decir, evalúa la tendencia 

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

 Fiabilidad  

En estadística, la fiabilidad (o confiabilidad) se refiere a la estabilidad y 

coherencia de una medida. Es necesaria para garantizar la validez y precisión del 

análisis estadístico (Gujarati y Porter, 2010). 

 Usuario 

Persona o el conjunto de personas o individuos que poseen necesidades de 

información y para ello hacen uso de recursos o servicios que les permita cubrir su 

necesidad con la finalidad de obtener de las plataformas datos que estén enmarcados 

en relación a la planificación, diseño y proporción de recursos confiables (Febres y 

Mercado, 2020). 

 Satisfacción del usuario 

Para predecir cómo se manifestarán las ventas, así como para tener mejores 

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

2019). 

Al obtener mejoras en las entidades, las organizaciones deben llevar a cabo 

actividades que les permitan dar a los usuarios información útil mediante el uso de 

medios digitales y realización de encuestas sobre la satisfacción para conocer sus 

necesidades y opiniones (Question Pro, 2019). 

Se considera como una de las principales métricas que miden el éxito de los 

sistemas de información. El acceso a sistemas proporciona a los ciudadanos las 

herramientas para realizar tareas asociadas a las que proporciona la entidad, así como 

la posibilidad de formular sus quejas y sugerencias, vinculando a los usuarios con la 

organización (Gómez, 2016). 
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CAPÍTULO III 

MATERIALES Y MÉTODOS 

 UBICACIÓN GEOGRÁFICA DEL ESTUDIO  

 Ubicación geográfica  

El estudio se llevó a cabo en la Región de Puno, específicamente en la 

Provincia de San Román, en el distrito de Juliaca; ubicado al sur del País, que 

cuenta con tres zonas limitadas: urbana, periurbana, y rural. Dicho estudio se 

ejecutó en el Centro de Salud CLAS Santa Adriana, está ubicado en la ciudad de 

Juliaca en Av. Lampa N° 216 con referencia a la salida lampa y al Aeropuerto 

Inca Manco Cápac. 

Figura 1 

Mapa geográfico de la Provincia de San Román-Juliaca 

 

 Nota: del Instituto Nacional de Estadística e Informática (2018) 
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 Ubicación geográfico - político  

 Departamento  : Puno 

 Provincia  : San Román  

 Distrito  : Juliaca  

 PERIODO DE DURACIÓN DEL ESTUDIO  

En el periodo de duración del estudio fue aproximadamente durante seis meses, 

desde julio hasta diciembre, se llevó a cabo la ejecución del estudio, período en el cual se 

aplicaron los instrumentos a la muestra de estudio. En la etapa correspondiente al borrador 

de la tesis, se procedió al desarrollo del instrumento, recopilando datos para su posterior 

análisis descriptivo, discusiones, conclusiones y recomendaciones. 

 PROCEDIMIENTO 

 Enfoque de la investigación  

La investigación se llevó a cabo con un enfoque cuantitativo debido a que 

va a pretender cuantificar y analizar datos numéricos y establecer relaciones 

causales o correlacionales entre las variables estudiadas que según también 

Escudero y Cortez (2018) es fomentar el desarrollo de un conocimiento técnico 

que se pueda aplicar de manera inmediata para dar solución a una situación en 

específico. 

 Alcance de la investigación  

El estudio es de alcance correlacional, por el hecho de que se buscó 

encontrar asociaciones y explicar el procedimiento de una variable en relación a 

la otra. (Hernández et al., 2014). 
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 Diseño de la investigación  

Se consideró como diseño, una investigación no experimental, puesto que 

no se ejecutó la manipulación de ninguna de los elementos principales, por este 

motivo solo se observó los fenómenos en su forma natural, de la misma forma 

tuvo un corte transversal, debido a que los datos que se recopilaron pertenecieron 

a un momento en específico (Hernández et al., 2014). 

 Esquema:             

V1                                               

                     M          R 

                                       V2                                       

 Donde:  

- R: Relación;  

- V1: Transformación Digital;  

- V2: Satisfacción de los pacientes;  

- M: Población. 

 Método de la investigación  

El método de la investigación es hipotético - deductivo, el cual, permite 

abordar teorías sobre ambas variables; este método parte de lo general para llegar 

a explicaciones específicas. Se utiliza en investigaciones cuantitativas de carácter 

correlacional o explicativo (Hernández et al., 2014); es así que, en función de la 

consideración del establecimiento de hipótesis, se lograron enmarcar el desarrollo 

de la indagación y los productos estadísticos; hecho que, facilitó la confirmación 

o derogación de las hipótesis establecidas. 
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 POBLACIÓN Y MUESTRA DE ESTUDIO  

 Población  

La población se considera como el universo de personas de los cuales se 

desea obtener información relevante para el análisis del estudio (Condori, 2020). 

Bajo esta premisa, según el área de estadística del centro de salud CLAS Santa 

Adriana, el reporte que brindo para la conformación del universo poblacional fue 

de 100.711 pacientes que acudieron y son atendidos en el servicio de enfermería 

y medicina general del Centro de Salud Clas Santa Adriana en el año 2024.  (Ver 

anexo 5) 

 Criterios de inclusión: 

- Servicios con mayor demanda de atenciones como enfermería y medicina 

general. 

- Pacientes que correspondan a la jurisdicción del Centro de Salud Clas 

Santa Adriana. 

- Pacientes que acepten ser parte del estudio. 

 Criterios de exclusión: 

- Pacientes que no deseen ser partícipes del estudio. 

- Servicios con menor cantidad de atenciones como psicología, nutrición, 

odontología, obstetricia, servicio social, farmacia, laboratorio, 

hospitalización, ecografía, tópico, admisión, RENIEC, y caja. 
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 Tamaño de muestra 

Es el subconjunto de la población con particularidades análogas las cuales 

serán estudiadas para un fin investigativo (Hernández et al., 2014). La muestra se 

obtuvo de la consecutiva fórmula: 

 

 

 En donde:  

- N: Tamaño de la población; 

- Z: Nivel de confianza del 95%, grado de confiabilidad es 1.96. 

- p: Probabilidad de éxito = 0.5;  

- q: Probabilidad de fracaso= 0.5;  

- e: Margen de error =0.05. 

 Sustituyendo: 

n =
(1.96)ଶ (100711)(0.5)(0.5)

(0.05)ଶ(100711 − 1) + (1.96)ଶ(0.5)(0.5) 

n= 383 pacientes 

Al reemplazar estos valores en la fórmula, se obtuvo el tamaño de muestra 

de 383 pacientes. Esto significa que, para alcanzar un nivel de confianza del 95% 

y un margen de error del 5%, se necesitan 383 pacientes para representar 

adecuadamente la población objetivo. Por consiguiente, la probabilidad de éxito 

o fracaso del 50% indica que se está considerando un escenario en el que no se 

tiene un sesgo hacia un resultado específico. 
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  Tipo de muestreo 

Herramienta utilizada en una investigación científica, la estrategia de 

muestreo requerido fue el del muestreo probabilístico aleatorio simple (Hernández 

et al., 2014); lo cual, consideró la estimación de la formulación estadística en la 

obtención de la proporción muestral de la presente indagación. 

  TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN   

 Técnicas de recolección de datos 

Las técnicas sirven para lograr la recolección de datos durante la 

investigación, donde se podría recopilar de los mismos pacientes de la muestra, 

en este caso fue usado la encuesta para realizar en el estudio (Arias, 2020). Esta 

técnica fue utilizada en la investigación. 

- Encuesta.  Es la técnica que se basa en un conjunto de procedimientos 

estandarizados para la investigación, en la cual se van a recoger y analizar 

diferentes datos de una determinada muestra de la población, para en este 

caso describir predecir o explicar diversas características y para lograrlo 

se hace uso del cuestionario (Perez y Lopez, 2011). 

 Instrumento de recolección de datos 

Según Hernández y colaboradores (2014), la validez de un instrumento 

está directamente vinculada con su propósito, es decir, con la capacidad del 

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

- Cuestionario. Según Hernández et al., (2014), el cuestionario es un 

instrumento de investigación utilizado por los investigadores para registrar 
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y recopilar información sobre las variables que están bajo análisis. Este 

instrumento permite obtener datos de manera sistemática y estructurada, 

lo que facilita la medición y el análisis de las variables de interés en un 

estudio. 

El instrumento que facilitó la recopilación precisa de datos fue el 

cuestionario, el cual constaba de dos partes: una relacionada con la variable de 

transformación digital, compuesta por 14 ítems, y otra enfocada en la satisfacción 

de los pacientes, también conformada por 14 ítems. Ambas partes del cuestionario 

fueron validadas al medir su nivel de confiabilidad utilizando el coeficiente alfa 

de Cronbach a través de un puntaje 0.893; hecho que, se representó en una 

fiabilidad muy alta. Igualmente, por intermedio de las valoraciones de coeficiente 

Kaiser-Meyer-Olkin que, en el constructo de transformación digital obtuvo 

puntajes de 0.786 que se asumió una validación aceptable; asimismo, en la 

satisfacción de los pacientes, asumió puntajes de 0 .867 que se representó en razón 

a una buena adecuación muestral. 

3.5.2.1 Escala de valoración de datos   

Para el estudio, a cada enunciado del cuestionario se le asignó un 

valor y se aplicó con el método de la escala de Likert. Esta escala constó 

de una serie de afirmaciones o juicios presentados a los pacientes, quienes 

respondieron según la escala valorativa proporcionada. 

En otras palabras, en este método, se presenta a los pacientes una 

serie de afirmaciones, y se les solicita que elijan una respuesta de entre 

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

realizadas (Hernández et al., 2014). 

Para la medición tanto la variable independiente como la variable 

dependiente, se utilizó la escala de Likert, para ello, se asignó un valor 

numérico a cada respuesta, permitiendo cuantificar las opiniones y 

actitudes de los participantes respecto a las afirmaciones presentadas. Esta 

escala se compone típicamente de cinco puntos, que van desde 

"Totalmente en desacuerdo" hasta "Totalmente de acuerdo". Cada punto 

de la escala recibe un valor numérico que facilita la cuantificación de las 

respuestas. 

1: Totalmente en desacuerdo 

2: En desacuerdo 

3: Neutral 

4: De acuerdo 

5: Totalmente de acuerdo 

Figura 2 

Escala de Likert con intervalo de 1 a  5 

1 2 3 4 5

 

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

 La confiabilidad del instrumento  

Según Hernández et al. (2014), refiere al grado de consistencia o 

estabilidad del mismo, es decir, se refiere al proceso de administrar repetidamente 

los mismos instrumentos al mismo participante, lo que inevitablemente conduce  

a resultados similares. 

Se realizó un análisis de la coherencia interna empleando el coeficiente 

alfa de Cronbach para valorar la confiabilidad de los instrumentos de medición 

creados. 

Tabla 1  

Niveles de confiabilidad 

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

< 0.20 Muy baja 
Nota: Adaptado según,  Hernández et al., (2014)  

En la Tabla 1 se presentan los intervalos del coeficiente de confiabilidad 

de alfa de Cronbach, que van desde 0 a 1. Se considera que la fiabilidad es mayor 

cuando el valor se acerca a 1, lo que sugiere una confiabilidad alta o perfecta. Por 

el contrario, una menor consistencia se refleja cuando el valor se acerca a 0, 

indicando una confiabilidad muy baja. 

Se llevó a cabo el análisis de confiabilidad sobre 28 ítems utilizando datos 

procesados en IBM SPSS después de un análisis preliminar en Excel. Aquí cuya 
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fórmula del coeficiente Alfa de Cronbach (α), para obtener los siguientes 

resultados: 

∝= (
݊

݊ − 1)[1 −
∑ ܵ

ଶ
 ୧ୀଵ

்ܵ
ଶ ] 

 Dónde: 

- ݊: el número de ítem; 

- ܵ
ଶ:  la varianza del ítem ݅; 

- ்ܵ
ଶ: la varianza total de los puntajes sumados de todos los ítems. 

Tabla 2 

Resultado de confiabilidad para la variable transformación digital 

Alfa de Cronbach N° de ítems  

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

Tabla 3 

Resultado de confiabilidad para la variable satisfacción de los pacientes 

 

Nota: Estimado en el programa IBM SPSS. 

Tabla 4  

Resultados de confiabilidad para ambas variables 

 

 
 

Nota: Estimado en el programa IBM SPSS. 

Alfa de Cronbach N° de ítems 

0,860 14 

Alfa de Cronbach N° de ítems 

0,893 28 
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 En el análisis de confiabilidad, se empleó el coeficiente alfa de Cronbach, 

ya que, las variables eran cualitativas y los instrumentos se calificaban en escalas 

ordinales y politómicas. Se establece que un coeficiente superior a 0.70 es 

aceptable, pero un valor mayor a 0.90 indica una confiabilidad muy alta, lo que 

podría indicar presencia de ítems redundantes o duplicados (Hernández et al., 

2014). 

En las tablas, se exhiben los hallazgos del análisis de confiabilidad 

utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. En la Tabla 2, se evidencia el resultado 

para la variable de transformación digital, con un coeficiente alfa de 0.789 al 

ingresar 14 ítems, lo que indica una alta confiabilidad o consistencia interna. En 

la Tabla 3, se presenta el resultado para la variable de satisfacción de los pacientes, 

con un coeficiente alfa de 0.860 para 14 ítems, lo que sugiere una confiabilidad 

muy alta. Por último, en la Tabla 4, se expone el resultado para ambas variables 

combinadas, con un coeficiente alfa de 0.893 para los 28 ítems totales, lo que 

señala una confiabilidad muy alta. 

 Validez del instrumento  

Según  Hernández et al. (2014) "La validez, en términos generales, se 

refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende 

medir". En el contexto de esta investigación, se tomó en cuenta la definición de 

validez de Naranjo (2017) y Cano et al. (2018). Para ello, la validez de los 

instrumentos se determinó a través de una evaluación por juicio de expertos, 

quienes aprobaron y analizaron si realmente medían las variables que se querían 

estudiar.  
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El coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) es una medida estadística que 

evalúa si los datos son adecuados para un análisis factorial. Este coeficiente refleja 

la proporción de varianza en una variable que es atribuible a factores comunes 

subyacentes. Valores altos del KMO, que oscilan entre 0 y 1, sugieren que el 

análisis factorial es apropiado y útil para los datos. En cambio, si el KMO es menor 

a 0.50, los resultados del análisis factorial pueden no ser fiables o útiles para 

interpretar los datos (IBM, 2022). 

Tabla 5 

Valores del coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin 

Valores de KMO Interpretación 
0.0 < KMO ≤ 0.5 Muy mala adecuación muestral. 
0.5 < KMO ≤ 0.6 Mala adecuación muestral. 
0.6 < KMO ≤ 0.7 Regular adecuación muestral. 
0.7 < KMO ≤ 0.8 Aceptable adecuación muestral. 
0.8 < KMO ≤ 0.9 Buena adecuación muestral. 
0.9 < KMO ≤ 1.0 Excelente adecuación muestral. 

Nota. Adaptado de Pizarro y Martínez (2020). 

La prueba de esfericidad de Bartlett analiza si la matriz de correlación 

puede considerarse una matriz identidad, lo que implicaría que las variables no 

presentan correlación y, por ende, no son apropiadas para un análisis factorial. 

Valores pequeños para el nivel de significación (menos de 0.05) indican que el 

análisis factorial podría ser útil para los datos, sugiriendo que hay suficiente 

correlación entre las variables para justificar el uso de técnicas de análisis factorial 

(Pizarro y Martínez, 2020).  
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Tabla 6 

La prueba de KMO y Bartlett para la variable transformación digital 

Medida de adecuación muestral de 
Kaiser-Meyer-Olkin 0,786 

Prueba de 
esfericidad 
de Bartlett 

Aprox. Chi-Cuadrado 1212,653 
Grados de libertad (Gl) 91 

Significación (Sig) 0,000 
Nota: Estimado en el programa IBM SPSS.  

Estos resultados indican que los datos de la variable de transformación 

digital son adecuados para un análisis factorial. Se alcanzó un coeficiente KMO 

de 0.786, como se muestra en la Tabla 6. Este valor indica una adecuación 

muestral aceptable, lo que sugiere que el instrumento es adecuado para su 

aplicación; mientras que la prueba de esfericidad de Bartlett, con un nivel de 

significación de 0.000, indica que las variables están suficientemente 

correlacionadas para justificar el uso del análisis factorial. 

Tabla 7 

La prueba de KMO y Bartlett variable satisfacción de los pacientes 

Prueba de KMO y Bartlett 
Medida de adecuación muestral de Kaiser-

Meyer-Olkin 0,867 

Prueba de 
esfericidad de 

Bartlett 

Aprox. Chi-Cuadrado 1958,933 
Grados de libertad (Gl) 91 

Significación (Sig) 0,000 
Nota: Estimado en el programa IBM SPSS. 

Los resultados de las pruebas de KMO y Bartlett para la variable de 

satisfacción de los pacientes indican que los datos son aptos para el análisis 

factorial, como se muestra en la tabla 7. El valor de KMO de 0,867 sugiere una 

adecuación muestral positiva, lo que significa que las relaciones entre las variables 

son lo suficientemente fuertes como para proceder con el análisis factorial. 

Además, la prueba de Bartlett mostró una significancia de 0,000, lo que confirma 
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la presencia de correlación entre las variables y respalda la idoneidad del análisis 

factorial. En resumen, estos resultados respaldan la validez del instrumento 

utilizado y sugieren que el análisis factorial puede proporcionar información útil 

sobre la estructura de la satisfacción del paciente. 

 El DISEÑO ESTADÍSTICO   

El diseño estadístico de este estudio se compone de dos etapas principales:   

 En primer lugar, se llevó a cabo un análisis de los datos mediante 

estadísticas descriptivas, que consisten en recopilar y resumir los datos 

descriptivos, especialmente de la primera sección de encuesta. Estos datos 

se presentaron en gráficos o tablas que explican explícitamente la 

información recolectada. 

 En segundo lugar, se realizó un análisis de estadística inferencial, 

específicamente un análisis correlacional, con el objetivo de llegar a 

conclusiones basadas en las hipótesis planteadas. Este análisis se llevó a 

cabo utilizando modelos estadísticos aplicados a la muestra recolectada. 

Para este estudio, se aplicó una fórmula de muestreo probabilístico 

aleatorio simple, lo que le dio como resultado una muestra de 383 

pacientes seleccionados de una población total de 100,711 pacientes. 

 El procesamiento de datos   

Para el procesamiento de datos se aplicó tablas de frecuencia para realizar 

el análisis descriptivo utilizando en el programa MS Excel, posteriormente se 

procedió con el realizar el análisis inferencial para la contratación de las hipótesis 

estadísticas planteadas mediante el programa SPSSv25.  
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Para realizar el análisis estadístico de los datos recolectados en relación 

con los 28 ítems propuestos, se empleó tanto el software Excel como el programa 

IBM SPSS Statistics. Este análisis tiene como objetivo principal determinar la 

finalidad del estudio, el diseño de la investigación, así como la naturaleza y la 

escala de medición de las variables. Para llevar a cabo el análisis descriptivo, se 

generaron tablas de frecuencias y porcentajes, que se brindó una visión general de 

la distribución de los datos y facilitó la identificación de patrones o tendencias 

relevantes. 

  El coeficiente de correlación de Pearson y Spearman  

Según Hernández et al., (2014), indican que el coeficiente de correlación 

de Pearson es adecuado para variables cuantitativas que tienen una distribución 

normal y cuando hay al menos 30 observaciones disponibles. Este coeficiente 

mide la intensidad y la dirección de la relación lineal entre dos variables continuas, 

y es importante destacar que la suposición de normalidad de los datos es esencial 

para interpretar correctamente este coeficiente. 

También Hernández et al., (2014), el coeficiente de correlación de 

Spearman es apropiado en situaciones donde las variables son cuantitativas pero 

no siguen una distribución normal, o cuando al menos una de las variables es 

cualitativa. Además, este coeficiente es adecuado para conjuntos de datos más 

pequeños, es decir, cuando el número de observaciones es inferior a 30. El 

coeficiente de correlación de Spearman examina la relación monotónica entre dos 

variables, es decir, su capacidad para cambiar juntas de manera consistente, sin 

necesariamente asumir una relación lineal como lo hace el coeficiente de 

correlación de Pearson. 
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a. La distribución de probabilidad no normal  

La investigación empleó la prueba de normalidad para determinar si una 

variable sigue una distribución normal o gaussiana. Una distribución normal se 

define por su forma de campana, en la cual la mayoría de los datos se agrupan 

alrededor de la media, y las colas se extienden simétricamente en ambas 

direcciones. Si una variable sigue esta distribución, se considera normal o 

paramétrica. Por otro lado, si la distribución se aleja de esta forma de campana, 

se considera no normal o no paramétrica. La prueba de normalidad permite 

determinar si los datos recopilados en un estudio siguen o no una distribución 

normal, lo que es importante para seleccionar adecuadamente las pruebas 

estadísticas a utilizar en el análisis de datos. 

Según Hernández et al., (2014), en el análisis no paramétrico, es 

fundamental considerar las siguientes premisas: 

1. La mayoría de los métodos no paramétricos no dependen de 

supuestos acerca de la forma de distribución de la población. Esto 

significa que pueden aplicarse a datos que no siguen una 

distribución normal, lo que hace que estas distribuciones sean 

conocidas como "libres" o "no restringidas" por la suposición de 

normalidad. Esto los hace especialmente útiles cuando los datos no 

cumplen con los supuestos de los métodos paramétricos 

tradicionales. 

2. En los métodos no paramétricos, las variables no necesariamente 

tienen que medirse a nivel de intervalo o razón; de hecho, pueden 

analizarse datos nominales u ordinales. Incluso si los datos son de 
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nivel de intervalo o razón, es posible aplicar análisis no 

paramétricos al resumirlos en categorías discretas. Por lo tanto, las 

variables pueden ser categóricas, lo que amplía la flexibilidad de 

estos métodos en comparación con los métodos paramétricos, que 

a menudo requieren supuestos más estrictos sobre la naturaleza de 

las variables. 

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

 Si el tamaño de la muestra (n) > 50, se emplea la prueba de 

Kolmogorov– Smirnov para evaluar la normalidad de los datos. 

 Si el tamaño de la muestra (n) ≤ 50, se utiliza Shapiro – Wilk; 

 Siendo n = tamaño de la muestra 

Estas pruebas son útiles para determinar si las variables exhiben una 

distribución normal o no. La distribución normal se identifica por su forma de 

campana y ciertas características estadísticas como la simetría y la curtosis. 

- El análisis del promedio: se realizó mediante el uso del software 

SPSS, donde se calculó la media. Esta medida inicialmente indica 

el puntaje promedio, que puede interpretarse como un nivel medio, 

alto o bajo, representando todas las puntuaciones o percepciones 

obtenidas. Sin embargo, para comprender completamente la 

distribución de los datos y la validez de esta representación, es 

importante considerar medidas de dispersión. 

Estas medidas de dispersión contribuyen a entender la 

variabilidad de los datos respecto a la media, proporcionando 
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información sobre la consistencia o dispersión de las puntuaciones. La 

combinación de la media y las medidas de dispersión facilita una 

evaluación más exhaustiva de la distribución de los datos y la 

representatividad de la media. 

- El análisis de normalidad: nos ayuda a identificar el tipo de 

distribución que sigue una muestra de datos, dividiéndose en dos 

categorías: paramétricas o normales, y no paramétricas o no 

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

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

mínimo riesgo. 

Cuando el valor p es menor que (< 0.05), se rechaza la hipótesis nula 

(H0), lo que indica que la distribución no es normal y, por lo tanto, es no 

paramétrica. Por otro lado, si el valor p es mayor o igual a (≥0.05), se acepta 

H0 y se rechaza la hipótesis alternativa (H1), lo que sugiere que la distribución 

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

Cuando se habla de H0 y H1 en el contexto de la prueba de normalidad, 

se refieren a: 

- H0 (Hipótesis nula): Esta hipótesis sostiene que los datos siguen 

una distribución normal. 

- H1 (Hipótesis alternativa): Esta hipótesis sugiere que los datos no 

siguen una distribución normal. 
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Tabla 8 

La prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. Esta tabla muestra los resultados de la prueba de 
normalidad a un nivel de confianza del 95%. 

En la tabla 8, presenta los resultados del estadístico de Kolmogórov-

Smirnov, utilizando para evaluar la normalidad de los datos. Se muestran los 

grados de libertad (Gl) correspondiente al tamaño de muestra 383 pacientes que 

asisten al Centro de Salud Clas Santa Adriana. Cuando se menciona el nivel de 

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

Para la variable de transformación digital, al tener un valor p (p-valor) 

mayor que el nivel de significancia (0.200 > 0.05), se acepta la hipótesis nula (H0), 

lo que indica que los datos siguen una distribución normal. Por lo tanto, se 

concluye que los datos de transformación digital siguen una distribución normal. 

En contraste, para la variable de satisfacción de los pacientes, el valor p es 

menor que el nivel de significancia (0.000 < 0.05), lo que lleva al rechazo de la 

hipótesis nula (H0) y a la aceptación de la hipótesis alternativa (H1), indicando que 

los datos no siguen una distribución normal. 

Basándonos en estos resultados, se puede concluir que los datos 

relacionados con la transformación digital exhiben una distribución normal, 

mientras que los datos sobre satisfacción de los pacientes no se ajustan a esta 

 Estadístico gl Sig. 

Transformación digital 0,034 383 0,200 

Satisfacción de los pacientes 0,067 383 0,000 
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distribución. Por lo tanto, se ha optado por emplear métodos estadísticos no 

paramétricos para analizar la satisfacción, ya que estos métodos son más 

adecuados para datos no normales, lo que garantiza resultados más precisos y 

confiables en el análisis estadístico. 

- El análisis del coeficiente de correlación: El análisis de correlación entre 

las variables de transformación digital y la satisfacción de los pacientes 

requiere la aplicación de coeficientes específicos, como el coeficiente de 

correlación de Pearson cuando las distribuciones son paramétricas, y el 

coeficiente Rho de Spearman cuando no lo son. La Tabla 8 indica que una 

de las variables tiene una distribución no paramétrica, por lo que se emplea 

el coeficiente Rho de Spearman para su análisis. 

Según Hernández et al. (2014), el coeficiente de correlación de Spearman 

es una medida que evalúa la relación monotónica entre dos variables, siendo 

adecuado cuando las variables no siguen una distribución normal o están en una 

escala ordinal. Al utilizar este coeficiente, se obtienen resultados fiables y 

significativos sobre la relación entre la transformación digital y la satisfacción de 

los pacientes. El coeficiente de correlación de Rho de Spearman puede variar en 

un rango de -  1,00 a + 1,00, donde cada valor indica un tipo de relación entre las 

variables. Una correlación de -  1,00 representa una correlación negativa perfecta, 

mientras que una correlación de + 1,00 indica una correlación positiva perfecta. 

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

Según Hernández y Mendoza (2018), la fórmula para calcular el 

coeficiente de correlación de Rho de SPEARMAN entre ambas variables, como 
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la transformación digital y la satisfacción de los pacientes es de la siguiente 

manera: 

௦ݎ = 1 −
6∑݀ଶ

݊(݊ଶ − 1) 

 En donde: 

 .௦: Es el coeficiente de correlación de Spearmanݎ -

- ݀: Es la diferencia entre los rangos de las dos variables 

- ݊: Es el número de pacientes. 

Esta fórmula calcula la relación monotónica entre las dos variables, lo que 

proporciona en la tabla una referencia de los valores que pueden asumirse en 

función de la fuerza y dirección de la correlación: 

Tabla 9 

Grado de relación según coeficiente de correlación 

Valor Interpretación 
- 1,00 Correlación negativa perfecta 
- 0,90 Correlación negativa muy fuerte 
- 0,75 Correlación negativa considerable 
- 0,50 Correlación negativa media 
- 0,25 Correlación negativa débil 
- 0,10 Correlación negativa muy débil 
0,00 No existe correlación alguna 

+ 0,10 Correlación positiva muy débil 
+ 0,25 Correlación positiva débil 
+ 0,50 Correlación positiva media 
+ 0,75 Correlación positiva considerable 
+ 0,90 Correlación positiva muy fuerte 
+ 1,00 Correlación positiva perfecta 

Nota: Adaptado de Hernández y Mendoza (2018). 
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b. La contrastación de hipótesis  

En contratación de hipótesis, se establecen dos afirmaciones: la 

Hipótesis nula (H0), que refleja una suposición que niega la hipótesis planteada, 

y la Hipótesis alternativa (H1), que representa la proposición que se está 

investigando.  Por lo tanto, se plantea lo siguiente:  

 H0: No existe correlación positiva y significativa entre la 

transformación digital y la satisfacción de los pacientes que acuden 

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

 H1: Existe correlación positiva y significativa entre la 

transformación digital y la satisfacción de los pacientes que acuden 

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

 El criterio de contrastación de hipótesis: El criterio para 

contrastar las hipótesis implica el uso de los datos de la Tabla 9 y 

el análisis de los niveles de correlación mediante la correlación Rho 

de Spearman, dada la distribución no paramétrica de los datos. La 

correlación se considera significativa si la significancia (sig. 

bilateral) es inferior a 0,05. 

Se genera gráficos de dispersión para visualizar la relación entre las 

variables. Esto permite determinar si la correlación es positiva (ambas variables 

aumentan juntas), negativa (una variable aumenta mientras que la otra 

disminuye) o no lineal. 

Con base en estos resultados, se contrastan la hipótesis nula (H0) y la 

hipótesis alternativa (H1) utilizando los resultados de la correlación. Si la 

correlación es significativa (sig. bilateral < 0.05), se rechaza la hipótesis nula 
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y se acepta la hipótesis alternativa, lo que indica una asociación entre las 

variables. Si la correlación no es significativa, se acepta la hipótesis nula. 

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

la hipótesis nula y la hipótesis alternativa en función de la significancia de la 

correlación obtenida. 

 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  

 Variable 1: transformación digital 

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

adapta a nuevas tecnologías existentes. Este enfoque implica considerar 

los elementos organizativos internos, como la capacidad de adaptación y 

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

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

comunicación digitalizados (Naranjo, 2017) 

Tabla 10 

Operacionalización de la variable transformación digital 

Nota: Elaboración propia basado en el autor (Naranjo, 2017) 

 

Variab
le 

Definición 
operacional 

Dimensio
nes 

Indicadores Íte
ms 

Escala de 
medición 

Esc
ala 

 
 
V1: 
 
transfo
rmació
n 
digital 

La 
transformación 
digital está 
basada en la 
innovación 
medios digitales 
y estrategia 
digital; estos 
serán medidos 
relacionándose 
con sus 
indicadores 

Innovaci
ón 

Competencia digital 1-6 1. totalmente 
en acuerdo 
2. en 
desacuerdo 
3. neutral 
4. de 
acuerdo 
5. totalmente 
de acuerdo 

Or
din
al 

Creatividad 
Habilidades 
digitales 

Medios 
digitales 

Frecuencia de uso 
de medios digitales 

7-
10 
 

Or
din
al Uso de redes 

sociales 
Estrategi
a digital 

Operaciones 
digitales 

11-
14 

Or
din
al Impacto de la 

estrategia 
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 Variable 2: satisfacción de los pacientes  

- Concepto de la satisfacción de pacientes: Es el estado mental que resulta 

de evaluar las expectativas frente a los bienes o servicios proporcionados; 

la satisfacción tiene efectos positivos porque es probable que la 

experiencia de compra fomenta la repetición del uso de los productos o 

servicios, así como la publicidad indirecta entre familiares y amigos (Cano 

et al, 2018) 

Tabla 11 

 Operacionalización de la variable satisfacción de los pacientes 

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

Es útil para analizar las variables de transformación digital y la satisfacción de los 

pacientes, ambas calculadas mediante la técnica de baremos. 

 

 

 

 

variable  Definición 
operacional  

Dimensi
ones 

Indicadores Ítems  Escala de 
medición 

Escala 

V2:  
 
 
satisfacc
ión de 
los 
paciente
s  

En concerniente 
al modelo de la 
satisfacción se 
desarrolla las 
expectativas, la 
percepción y el 
nivel de 
satisfacción      

Expectat
iva 

Tiempo de 
respuesta 

1-6 1. 
totalmente 
en acuerdo  
2. en 
desacuerdo 
3. neutral 
4. de 
acuerdo 
5. 
totalmente 
de acuerdo  

Ordinal 

Deseo 
Confidencialida
d 

Percepci
ón 

Visualización 7-10 
 

Ordinal 
Eficacia 

Nivel de 
satisfacc
ión 

Experiencia 11-14 Ordinal 
Compromiso 

Cumplimiento 
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Tabla 12 

Baremos para transformación digital  y satisfacción   

Cuantitativa  Cualitativa  
Baja  Moderada Alta  

Transformación 
digital  

Innovación 14-34 35-54 55-70 
 Medios digitales 

Estrategia digital 
Satisfacción  Expectativa 14-34 35-54 55-70 

 Percepción 
Nivel de satisfacción 

Nota: adaptado a (Naranjo, 2017). 

Según lo propuesto de Montañez y Palma (2024), la metodología en la calculación 

de los baremos es caracterizado por la flexibilidad y el ajuste de demandas específicas del 

propósito investigativo; lo cual, posibilita la modificación de la cantidad de ítems o 

preguntas, la escala valorativa y la numeración de niveles, manteniendo siempre el mismo 

criterio. Por tanto, la dimensionalidad de los constructos, predispone la aplicación del 

mismo procedimiento en la calculación respecto con los baremos y niveles de la 

instrumentación correspondiente. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 RESULTADOS  

 Análisis descriptivo variables transformación digital y la satisfacción 

de los pacientes 

a. Variable 1: transformación digital 

Aquí se presenta el análisis del comportamiento de las tres dimensiones 

de la transformación digital, junto con los instrumentos de medición 

correspondientes. 

Tabla 13 

Distribución de la frecuencia de la variable transformación digital 

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

Transformación digital   10 2.6 289 75.5 84 21.9 383 100 
Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

Figura 3 

Distribución de la frecuencia de la variable transformación digital 
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- Interpretación: 

En la tabla 13 y la figura 3, se puede observar la cantidad y el porcentaje 

correspondientes sobre la distribución de respuestas de los pacientes a la 

encuesta, así como los puntajes obtenidos en la escala de valoración se 

menciona que del total de pacientes que participaron en la encuesta (N=383), 

el 2.6% (n=10) consideraron que la transformación digital fue baja. Así mismo 

el 75.46% (n=289) de los pacientes consideraron que la transformación digital 

fue moderada. Y finalmente el 21.93% (n=84) de los pacientes catalogaron la 

transformación digital como alta. 

- Análisis: 

Basándonos en la interpretación de los resultados proporcionados, 

podemos concluir que la mayoría de los pacientes que visitaron el centro de 

salud Clas Santa Adriana perciben que la transformación digital en ese entorno 

es de naturaleza moderada.  
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- Interpretación: 

En tabla 14, se observa la distribución de las respuestas de los pacientes 

con respecto a la dimensión de innovación, en donde el 4.2%, están 'Totalmente 

en desacuerdo' en cuanto al manejo de herramientas tecnológicas, y un 39.9% 

(153 pacientes) se muestra en la misma categoría cuando se trata de la 

implementación de servicio online para citas. Por otro, 43 pacientes, que 

equivalen al 11.2%, se encuentran 'En desacuerdo' con el manejo de 

herramientas tecnológicas. Además, la posición 'Neutral' es sostenida por 100 

encuestados (26.1%) en lo que se refiere al manejo de herramientas 

tecnológicas. En cuanto a estar 'De acuerdo', 155 pacientes, que representan el 

40.5%, afirman estar de acuerdo con el manejo de herramientas tecnológicas, 

mostrando una postura favorable hacia la adopción de estas herramientas en su 

práctica diaria. Finalmente, 'Totalmente de acuerdo' con el manejo de 

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

- Análisis: 

Los datos reflejan una aceptación mixta de la innovación tecnológica, 

en la cual existe una tendencia positiva hacia el manejo de herramientas 

tecnológicas de aprobación conformada por más de la mitad; sin embargo, 

también hay una resistencia significativa a la implementación de servicios en 

línea, como las citas online, donde la mayoría expresan desacuerdo o total 

desacuerdo. Esta disparidad sugiere que, mientras existe una base para la 

adopción tecnológica, podrían ser necesarias estrategias de implementación y 

capacitación más efectivas para abordar las áreas de resistencia y aumentar la 

aceptación global de la tecnología en la organización. 
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- Interpretación: 

En la Tabla 15 relacionados con la dimensión de medios digitales, y 

aplicando la técnica de baremos presentada en la metodología, se obtiene que, 

de un total de 383 pacientes encuestados, una mínima parte, el 0.3% (n=1), está 

'Totalmente en desacuerdo' con la implementación de recursos digitales, 

sugiriendo una muy baja resistencia a la adopción de tales recursos en la 

organización. En contraste, el uso de aplicaciones como WhatsApp y Facebook 

muestra una resistencia considerable, con un 24.0% (n=92) 'Totalmente en 

desacuerdo' y un 35.8% (n=137) 'En desacuerdo' y un 33.1% (n=129) se 

encontró 'En desacuerdo' con respecto a las respuestas por medios digitales. Sin 

embargo, la mayoría de los encuestados, un 58.5% (n=224), están 'Totalmente 

de acuerdo' con la implementación de recursos digitales en general, el 55.1% 

(n=211) está 'De acuerdo' con el uso de medios digitales. 

- Análisis: 

Se puede deducir que, aunque hay una tendencia general hacia la 

aceptación de la digitalización en el entorno laboral, existen aspectos que 

generan división de opiniones entre los participantes. Algunos empleados están 

plenamente a favor de incorporar herramientas digitales en su trabajo diario, lo 

que representa una oportunidad para el centro salud santa Adriana a aprovechar 

esta disposición para impulsar la innovación y mejorar los procesos. Por otro 

lado, la resistencia notable en áreas como el uso de redes sociales para fines 

laborales señala que ciertas propuestas de digitalización pueden no estar 

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

De la Tabla 16, se desprende que los pacientes encuestados han 

evaluado diversos aspectos de la estrategia digital en su lugar de atención, 

utilizando una escala de valoración que refleja su grado de acuerdo con varias 

afirmaciones. Analizando los porcentajes y números correspondientes a cada 

ítem, se aprecia que, del total de encuestados (N=383), un 11.2% (n=43) están 

'Totalmente en desacuerdo' en cuanto a la difusión de información de procesos 

operacionales a través de medios digitales. Además, un 47.8% (n=183) 'De 

acuerdo' y un 11.7% (n=45) 'Totalmente de acuerdo' consideran que los 

servicios digitales han disminuido los procedimientos manuales, sumando así 

un 59.5% que percibe una reducción en los procedimientos manuales gracias a 

la digitalización. Por otra parte, un 35.5% (n=136) si se encuentra 'De acuerdo', 

con la difusión de información de estos procesos, un 48.3% (n=185) se 

encuentra 'De acuerdo' con la implementación de las estrategias digitales y un 

48.3% (n=185) manifiestan estar 'Totalmente de acuerdo' con que el servicio 

digital mejora la eficiencia. 

- Análisis: 

Se puede inferir que hay una percepción positiva general hacia la 

estrategia digital entre los participantes encuestados, particularmente en lo que 

respecta a la mejora de la eficiencia operacional mediante servicios digitales, 

como lo refleja el alto porcentaje de encuestados que están de acuerdo o 

totalmente de acuerdo con esta afirmación. Sin embargo, existe una resistencia 

notable en cuanto a la difusión de información de procesos operacionales a 

través de medios digitales. Esto indica que mientras los participantes ven el 
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valor y los beneficios de ciertas estrategias digitales, como la reducción de 

procedimientos manuales y la mejora de la eficiencia, hay aspectos específicos, 

como la comunicación de información operacional a través de medios digitales, 

que no son tan bien recibidos o que podrían necesitar un enfoque más detallado 

y considerado para su implementación. 

Tabla 17 

Dimensiones de la transformación digital 

Dimensión: Baja Moderada Alta Total 
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 

innovación 77 20.1 271 70.8 35 9.1 383 100 
medios digitales 14 3.7 287 74.9 82 21.4 383 100 
estrategia digital 9 2.3 219 57.2 155 40.5 383 100 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

Figura 4 

Dimensiones de transformación digital 
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- Interpretación: 

En tabla 17 y la figura 4 se puede apreciar la cantidad y el porcentaje 

de pacientes que respondieron a la encuesta, así como los puntajes de la escala 

de valoración, que son la suma de los ítems de cada dimensión propuesta en el 

instrumento de recolección, mediante la técnica de baremos mencionada en la 

metodología. 

En primer lugar, se observa que del total de pacientes que acudieron al 

centro de salud Clas Santa Adriana (N=383), el 20.1% (n=77) evaluaron la 

dimensión innovación como baja; el 70.8% (n=271) la consideraron moderada; 

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

En segundo lugar, en cuanto a la dimensión medios digitales, el 3.7% 

(n=14) la consideraron baja, el 74.9% (n=287) la evaluaron como moderada, y 

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

Finalmente, respecto a la dimensión estrategia digital, el 2.3% (n=9) la 

evaluaron como baja, el 57.2% (n=219) la consideraron moderada, y el 40.5% 

(n=155) la calificaron como alta. 

- Análisis: 

Con base en la interpretación realizada, podemos deducir que los 

pacientes que acudieron al centro de salud Clas Santa Adriana tienen una 

percepción predominantemente moderada en relación con la innovación, los 

medios digitales y la estrategia digital. Esto sugiere que, aunque reconocen 

cierto nivel de adopción y efectividad en estas áreas, no la perciben como 

excepcionalmente avanzada o deficiente. La visión moderada sobre los medios 
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digitales indica una adaptación equilibrada a las tecnologías digitales, mientras 

que la percepción ligeramente más positiva hacia la estrategia digital podría 

reflejar una apreciación de los esfuerzos del centro para integrar estas 

tecnologías en su funcionamiento. Este análisis implica que hay oportunidades 

para mejorar e intensificar las iniciativas en innovación y tecnología digital 

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

b. Variable 2: satisfacción de los pacientes  

A continuación, se presenta el análisis del comportamiento de las tres 

dimensiones de la satisfacción de los pacientes utilizando sus respectivos 

instrumentos de medición: 

Tabla 18 

Variable satisfacción de los pacientes 

 

 

   Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

 Figura 5 

Distribución de frecuencias variable satisfacción de los pacientes 

 

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

Satisfacción de los 
pacientes 20 5.2 249 65.0 114 29.8 383 100 
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- Interpretación:  

En tabla 18 y figura 5, se aprecia la distribución y el porcentaje de 

pacientes que han respondido a la encuesta en relación a su nivel de 

satisfacción. Utilizando la técnica de baremos mencionada en la metodología, 

se han sumado los ítems de cada variable propuesta en el instrumento de 

recolección para evaluar la satisfacción de los pacientes. De este modo, se 

puede evidenciar que, del total de pacientes que participaron en la encuesta 

(N=383), un 5.2% (n=20) expresó un nivel bajo de satisfacción. Por otro lado, 

la mayoría de los pacientes, un 65.0% (n=249), consideró que su nivel de 

satisfacción era moderado. Finalmente, un 29.8% (n=114) de los pacientes 

calificó su nivel de satisfacción como alto.  

- Análisis: 

De estos resultados se puede deducir que, mientras la mayoría de los 

pacientes se encuentran moderadamente satisfechos, hay un porcentaje 

considerable que muestra alta satisfacción, y una pequeña fracción que expresa 

insatisfacción. Esto indica que, aunque hay una aceptación general de los 

servicios, podría haber aspectos específicos que no cumplen completamente 

con las expectativas de los pacientes o hay áreas con margen de mejora. 
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- Interpretación: 

En la Tabla 19, que se centra en la dimensión de expectativa, se puede 

observar detalladamente la percepción de los pacientes en varios aspectos 

críticos del servicio de salud. Siguiendo la técnica de baremos, los porcentajes 

más relevantes de cada columna se resaltan para entender mejor las 

expectativas de los pacientes. En la categoría de 'Solicitudes respondidas en el 

plazo', un notable 39.2% (n=150) de los pacientes está 'De acuerdo', lo que 

indica una aceptación general de la eficiencia en la respuesta a solicitudes. En 

cuanto a si el 'Servicio prestado cumple con las expectativas', un 35.2% 

(n=135) también se muestra 'De acuerdo', lo que refleja una percepción general 

positiva, aunque indica que todavía hay margen para mejorar y cumplir 

plenamente con las expectativas de todos los pacientes. De manera destacada, 

se observa que 'El uso de las tecnologías mejora la atención' recibe una alta 

aprobación, con un 47.5% (n=182) de los pacientes manifestándose 

'Totalmente de acuerdo'. Por otro lado, en relación con 'Cubrir la necesidad del 

personal de salud y pacientes', se aprecia una opinión dividida, con un 29.0% 

(n=111) de los encuestados que están 'En desacuerdo'. Por último, la 

'Salvaguarda de sus datos brindados' es un punto fuerte, con un 46.7% (n=179) 

'Totalmente de acuerdo'. 

- Análisis: 

Se puede deducir que, hay una percepción generalmente positiva hacia 

algunos aspectos clave del servicio de salud, con particular énfasis en la 

efectividad del uso de las tecnologías y la protección de los datos personales 
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de los pacientes. La alta valoración en estas áreas indica que los pacientes 

reconocen y aprecian los esfuerzos del centro de salud para incorporar la 

tecnología de manera efectiva y mantener la seguridad de la información. Sin 

embargo, también se identifican áreas de mejora, especialmente en lo que 

respecta a la rapidez en responder a las solicitudes y en satisfacer 

completamente las expectativas y necesidades tanto de los pacientes como del 

personal de salud. Por lo tanto, aunque el centro está realizando un buen trabajo 

en algunos aspectos, debe seguir esforzándose para mejorar la eficiencia 

operativa y la satisfacción general del paciente en otros aspectos críticos del 

servicio. 

Tabla 20 

Dimensión percepción 

Escala de 
medida 

Percepción 
del 
servicio de 
calidad 

Agilización de 
atención de 
forma rápida y 
eficiente 

Adecuado 
tiempo 
invertido en el 
servicio 
invertido 

Promedio 

Fi % Fi % Fi % Fi % 
Totalmente en 
desacuerdo 12 3.1 6 1.6 34 8.9 17 4.5 

En desacuerdo 65 17.0 15 3.9 99 25.8 60 15.6 
Neutral 83 21.7 40 10.4 67 17.5 63 16.5 
De acuerdo 163 42.6 172 44.9 139 36.3 158 41.3 
Totalmente de 
acuerdo 60 15.7 150 39.2 44 11.5 85 22.1 

Total 383 100 383 100 383 100 383 100 
Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

- Interpretación: 

La Tabla 20, que examina la dimensión de percepción, muestra cómo 

los pacientes valoran distintos aspectos del servicio de salud. En la categoría 

'Percepción del servicio de calidad', un 42.6% (n=163) de los pacientes 
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manifestó estar 'De acuerdo', lo que denota una opinión mayormente positiva 

respecto a la calidad del servicio recibido.  En cuanto a la 'Agilización de 

atención de forma rápida y eficiente', un mayor porcentaje, el 44.9% (n=172), 

también se muestra 'De acuerdo', indicando una satisfacción con la eficiencia 

del servicio. Además, un 39.2% (n=150) de los pacientes está 'Totalmente de 

acuerdo' en este aspecto, reforzando la percepción de que la atención es rápida 

y eficiente. Respecto al 'Adecuado tiempo invertido en el servicio', hay una 

división más marcada en las opiniones, con un 25.8% (n=99) en desacuerdo y 

un 36.3% (n=139) en acuerdo. 

- Análisis: 

A nivel general, los pacientes expresan una satisfacción positiva hacia 

el servicio de salud, especialmente destacando la eficacia y la calidad percibida. 

La mayoría de los pacientes están de acuerdo o totalmente de acuerdo en que 

la atención es rápida y eficiente, lo que indica que valoran altamente la agilidad 

en la prestación del servicio. Sin embargo, la división en opiniones sobre el 

tiempo invertido en el servicio señala que, mientras una parte de los pacientes 

está satisfecha con el tiempo dedicado a su atención, existe otro grupo 

significativo que cree que este aspecto podría mejorar. Esto sugiere que, 

aunque hay aspectos del servicio que están funcionando bien, como la rapidez 

y eficiencia, el centro de salud podría beneficiarse de revisar y posiblemente 

ajustar la forma en que se gestiona el tiempo durante la atención al paciente 

para mejorar aún más la satisfacción general. 
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- Interpretación: 

La Tabla 21, enfocada en la dimensión de nivel de satisfacción, revela 

cómo los pacientes valoran distintas facetas de su experiencia en el centro de 

salud. Un aspecto destacado es la 'Buena experiencia de la atención', donde un 

40.5% (n=155) de los pacientes está 'De acuerdo', indicando una satisfacción 

general con la experiencia de atención recibida. En la categoría 'La experiencia 

vivida puede mejorar', un 44.6% (n=171) se muestra 'De acuerdo', sugiriendo 

que, aunque hay aspectos positivos, los pacientes perciben un margen 

significativo para mejoras. En cuanto al 'Compromiso de áreas administrativas 

para mejorar', la opinión está más dividida, con un 34.5% (n=132) 'De acuerdo', 

pero también un 24.8% (n=95) entre 'Totalmente en desacuerdo' y 'En 

desacuerdo'. Similarmente, en 'Compromiso de los profesionales para mejorar', 

un 40.5% (n=155) están 'De acuerdo', pero hay un 19.9% (n=76) que no están 

conforme. Respecto a si 'El servicio y proceso cumple con lo mencionado', una 

mayoría, el 55.6% (n=213), se muestra 'De acuerdo', lo que refleja una 

percepción positiva de la coherencia entre lo prometido y lo entregado. 

Finalmente, en 'Satisfacción por la prestación del servicio ofrecido', un 34.2% 

(n=131) está 'De acuerdo', aunque un 38.1% (n=146) se posiciona entre 

'Totalmente en desacuerdo' y 'En desacuerdo'. 

- Análisis: 

De estos resultados se puede deducir que, aunque los pacientes 

generalmente perciben una buena calidad en la atención recibida y reconocen 

la coherencia entre los servicios prometidos y entregados, existe una clara 

percepción de que hay margen para mejorar. Los pacientes identifican áreas 
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específicas para el mejoramiento, tanto en el compromiso de las áreas 

administrativas como en el de los profesionales de la salud. Esto sugiere que, 

para elevar la satisfacción general, el centro de salud debería enfocarse no solo 

en mantener los aspectos bien valorados, sino también en abordar y mejorar las 

áreas donde los pacientes ven oportunidades de mejora. 

Tabla 22 

Dimensiones de satisfacción de los pacientes 

Dimensión: 
Baja Moderada Alta Total 

fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% 
expectativa 24 6.3 176 46.0 183 47.8 383 100 
percepción 28 7.3 194 50.7 161 42.0 383 100 
nivel de 
satisfacción 37 9.7 179 46.7 167 43.6 383 100 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

Figura 6 

Dimensiones de satisfacción de los pacientes 
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- Interpretación:  

        En la tabla 22 y figura 6, se observan diferencias en las 

percepciones sobre la expectativa, percepción y nivel de satisfacción. En la 

'Dimensión: expectativa', un 47.8% (n=183) de los pacientes califica su 

expectativa como alta, mientras que un 6.3% (n=24) la considera baja. En la 

'Dimensión: percepción', un 50.7% (n=194) de los pacientes tiene una 

percepción moderada del servicio, con un 7.3% (n=28) percibiéndolo como 

bajo. Por último, en la 'Dimensión: nivel de satisfacción', un 43.6% (n=167) de 

los pacientes muestra una alta satisfacción, pero un 9.7% (n=37) la reporta 

como baja. 

- Análisis: 

En términos generales, se evidencia que los pacientes del centro de 

Salud Clas Santa Adriana muestran una tendencia hacia una percepción y 

expectativa favorable con respecto a los servicios de atención que reciben. Un 

número considerable de pacientes expresa una alta satisfacción y siente que sus 

expectativas han sido cumplidas, lo que contribuye positivamente a la 

percepción de la calidad del servicio proporcionado. No obstante, cabe destacar 

que existe un segmento notable de pacientes que califican su nivel de 

satisfacción y percepción del servicio como bajo o moderado. Esto implica que, 

más allá de los aspectos satisfactorios, hay oportunidades de optimización en 

la prestación del servicio que podrían contribuir a incrementar la satisfacción 

y la percepción general de la clientela. 



88 
 

  Resultados por objetivos    

Las tablas cruzadas ofrecen la posibilidad de analizar y evaluar la 

interacción entre las variables de transformación digital y la satisfacción de los 

pacientes. Esto facilita la identificación de diversos patrones, tendencias y 

correlaciones entre los parámetros mediante el método de baremos. A 

continuación, se presentan las tablas cruzadas por objetivos: 

- Objetivo específico 1.   

OE1: Determinar la correlación de la innovación digital y la 

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

Tabla 23 

Innovación digital y la Satisfacción de los pacientes 

 Satisfacción de los pacientes Total Baja Moderada Alta 

Innovaci
ón digital  

Baja 
Recuento 14 53 10 77 

% dentro de 
Innovación 18,2% 68,8% 13,0% 100,0% 

Moderad
a 

Recuento 6 187 78 271 
% dentro de 
Innovación 2,2% 69,0% 28,8% 100,0% 

Alta 
Recuento 0 9 26 35 

% dentro de 
Innovación 0,0% 25,7% 74,3% 100,0% 

Total 
Recuento 20 249 114 383 

% dentro de 
Innovación 5,2% 65,0% 29,8% 100,0% 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS
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Figura 7 

Diagrama de dispersión Innovación digital y Satisfacción de los pacientes 

 

 

 

 

 

 

 

- Interpretación  

En tabla 23 y figura 7 presenta la relación y dispersión entre los niveles 

de innovación digital y la satisfacción de los pacientes. Para la innovación 

digital baja, el 18,2% de los pacientes reportaron baja satisfacción, el 68,8% 

satisfacción moderada y el 13% alta satisfacción. En el nivel de innovación 

digital moderada, el 2,2% de los pacientes expresaron baja satisfacción, un 

69% moderada y un 28,8% alta satisfacción. Con un alto nivel de innovación, 

no se reportaron casos de baja satisfacción, un 25,7% indicaron satisfacción 

moderada y un notable 74,3% expresaron alta satisfacción. De un total de 383 

pacientes, un 5,2% experimentó baja satisfacción, un 65% reportó satisfacción 

moderada y un 29,8% alta satisfacción. Estos datos indican que niveles más 

altos de innovación digital están vinculados con un aumento en la satisfacción 

de los pacientes, subrayando la importancia de la innovación para mejorar la 

experiencia del paciente. Es asi, en la figura 7 se muestra un diagrama de 

dispersión que ilustra la relación entre ambas varibles, evidenciando una 
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tendencia ascendente. Esto sugiere que existe una relación directa y positiva 

entre ambas variables: a medida que la innovación digital aumenta, se observa 

un incremento correspondiente en el nivel de satisfacción de los pacientes. La 

dirección y pendiente de la tendencia sugieren que incrementos en la 

innovación están asociados con mejoras en la satisfacción, lo cual sugiere que 

intervenciones que aumenten la innovación podrían ser beneficiosas para 

elevar la percepción de satisfacción entre los pacientes. 

- Objetivo específico 2 

OE2: Determinar la correlación de los medios digitales y la satisfacción 

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

Tabla 24 

Medios digitales y Satisfacción de los pacientes 

 Satisfacción de los pacientes Total Baja Moderada Alta 

Medios 
digitales 

Baja 
Recuento 6 8 0 14 
% dentro de 
Medios digitales 42,9% 57,1% 0,0% 100,0% 

Moderada 
Recuento 14 215 58 287 
% dentro de 
Medios digitales 4,9% 74,9% 20,2% 100,0% 

Alta 
Recuento 0 26 56 82 
% dentro de 
Medios digitales 0,0% 31,7% 68,3% 100,0% 

Total 
Recuento 20 249 114 383 
% dentro de 
Medios digitales 5,2% 65,0% 29,8% 100,0% 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 
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Figura 8 

Diagrama de dispersión Medios digitales y Satisfacción de los pacientes 

 

- Interpretación  

La tabla 24 y la figura 8,  ilustran mediante la dispersión de los datos, 

cómo los distintos grados de utilización de medios digitales se relacionan con 

la satisfacción de los pacientes. En el segmento de medios digitales bajos, un 

42,9% de los pacientes manifestaron baja satisfacción y un 57,1% moderada, 

sin registros de alta satisfacción. Con un uso moderado de medios digitales, un 

4,9% de los pacientes indicaron baja satisfacción, un 74,9% satisfacción 

moderada y un 20,2% alta satisfacción. Para aquellos con una alta adopción de 

medios digitales, no se reportaron casos de baja satisfacción, un 31,7% tuvieron 

satisfacción moderada y una mayor proporción, un 68,3%, experimentaron alta 

satisfacción. En el total de 383 pacientes, el 5,2% tuvo una baja satisfacción, el 

65% una moderada y el 29,8% un alta. Estos resultados reflejan que un mayor 

uso de medios digitales está vinculado a niveles más elevados de satisfacción 

entre los pacientes. Asimismo, en la figura 8 se presenta un diagrama de 

dispersión que muestra la relación entre el uso de medios digitales y la 

satisfacción de los pacientes, revelando una tendencia ascendente. Esto indica 
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una relación directa y positiva entre las dos variables examinadas: a medida 

que aumenta la utilización de medios digitales, se observa un incremento 

proporcional en el nivel de satisfacción de los pacientes. La dirección y la 

pendiente de esta tendencia sugieren que los incrementos en el empleo de 

medios digitales están correlacionados con mejoras en la satisfacción de los 

pacientes. 

- Objetivo específico 3 

OE3: Determinar la correlación de la estrategia digital y la satisfacción 

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

Tabla 25 

Estrategia digital y Satisfacción de los pacientes 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

 

 

 
Satisfacción de los 

pacientes Total 
Baja Moderada Alta 

Estrategi
a digital 

Baja 

Recuento 2 7 0 9 

% dentro de 
Estrategia digital 22,2% 77,8% 0,0% 100,0% 

Moderad
a 

Recuento 17 167 35 219 
% dentro de 

Estrategia digital 7,8% 76,3% 16,0% 100,0% 

Alta 
Recuento 1 75 79 155 

% dentro de 
Estrategia digital 0,6% 48,4% 51,0% 100,0% 

Total 
Recuento 20 249 114 383 

% dentro de 
Estrategia digital 5,2% 65,0% 29,8% 100,0% 
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Figura 9 

Diagrama de dispersión Estrategia digital y Satisfacción de los pacientes 

 

 

 

 

- Interpretación  

La tabla 25 y figura 9 muestra la dispersión de los datos y relación entre 

la implementación de una estrategia digital y los niveles de satisfacción de los 

pacientes. Para una estrategia digital baja, el 22,2% de los pacientes mostraron 

baja satisfacción y el 77,8% moderada, sin casos de alta satisfacción. Con una 

estrategia digital moderada, el 7,8% de los pacientes expresaron baja 

satisfacción, el 76,3% satisfacción moderada y el 16% alta satisfacción. En una 

estrategia digital alta, solo el 0,6% de los pacientes tuvieron baja satisfacción, 

mientras que el 48,4% reportaron una satisfacción moderada y más de la mitad, 

el 51,0%, experimentaron alta satisfacción. De un total de 383 pacientes, el 

5,2% tuvo una baja satisfacción, el 65% una moderada y el 29,8% un alta. Estos 

datos subrayan que una estrategia digital robusta está significativamente 

asociada con niveles más altos de satisfacción del paciente. Asimismo, en la 

figura 9 se presenta un diagrama de dispersión que describe la relación entre la 

estrategia digital y la satisfacción de los pacientes, revelando una tendencia 

ascendente. La relación directa y positiva entre estas dos variables se evidencia 

0

20

40

60

80

0 5 10 15 20 25

Sa
tis

fa
cc

ió
n 

de
 lo

s p
ac

ie
nt

es

Dimensión: estrategia digital



94 
 

al observar que, a medida que la estrategia digital se intensifica, hay un 

correspondiente aumento en la satisfacción de los pacientes. 

- Objetivo general:  

OG: Determinar la relación de la transformación digital y la 

satisfacción de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana- 

Juliaca. 

Tabla 26 

Transformación digital y Satisfacción de los pacientes  

 
Satisfacción de los 

pacientes Total 
Baja Moderada Alta 

Transformación 
digital 

Baja 

Recuento 7 3 0 10 
% dentro de 
Transformación 
digital 

70,0% 30,0% 0,0% 100,0% 

Moderada 

Recuento 13 218 58 289 
% dentro de 
Transformación 
digital 

4,5% 75,4% 20,1% 100,0% 

Alta 

Recuento 0 28 56 84 
% dentro de 
Transformación 
digital 

0,0% 33,3% 66,7% 100,0% 

Total 

Recuento 20 249 114 383 
% dentro de 
Transformación 
digital 

5,2% 65,0% 29,8% 100,0% 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 
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 Figura 10 

Diagrama de dispersión transformación digital y  satisfacción de los pacientes 

 

- Interpretación   

La Tabla 26 y la Figura 10 muestran la relación entre las variables de 

transformación digital y la satisfacción de los pacientes. Para una 

transformación digital baja, el 70% de los pacientes reportaron baja 

satisfacción y el 30% moderada, sin reportes de alta satisfacción. Con una 

transformación digital moderada, un 4,5% indicó baja satisfacción, un 75,4% 

satisfacción moderada, y un 20,1% alta satisfacción. Por otro lado, en el 

contexto de una alta transformación digital, el 33,3% de los pacientes sintieron 

una satisfacción moderada y un significativo 66,7% reportó alta satisfacción, 

sin casos de baja satisfacción. En total, de los 383 casos, un 5,2% experimentó 

baja satisfacción, un 65% moderada, y un 29,8% alta satisfacción, Mostrando 

que a medida que el nivel de transformación digital se incrementa, se puede 

observar una tendencia hacia una mayor satisfacción del paciente. Del mismo 

modo, en la figura 10 se muestra un diagrama de dispersión que ilustra la 

relación entre los variables de transformación digital y la satisfacción de los 
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pacientes, evidenciando una tendencia positiva ascendente. Esto señala que hay 

una conexión directa y positiva entre las dos variables: conforme se incrementa 

la transformación digital, se percibe un aumento correspondiente en el nivel de 

satisfacción de los pacientes. 

 Contrastación de hipótesis 

A continuación, se presenta la contratación de las hipótesis planteadas en 

la investigación, basada en los resultados y el análisis estadístico realizado.  

- Hipótesis específicas 1. 

HE1: Existe correlación entre la innovación digital y la satisfacción 

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

Tabla 27 

Coeficiente de correlación entre la innovación digital y la satisfacción  

 Innovación 
digital 

Satisfacción de 
los pacientes 

Rho de Spearman 
 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,511 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 383 383 

Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

- Interpretación y conclusión 

En la tabla 27 se muestra la correlación entre la dimensión innovación 

digital y satisfacción de los pacientes, a través del coeficiente de correlación 

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

coeficiente es significativo.  

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de 

Spearman, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto 

significa que la dimensión de innovación digital se relaciona con la satisfacción 

de los pacientes, ya que existe una correlación significativa de 51.1%.  Por lo 

tanto, se concluye que existe una correlación positiva de magnitud media entre 

la dimensión de innovación digital y la satisfacción de los pacientes. 

- Hipótesis Específica 2 

HE2: Existe correlación entre los medios digitales y la satisfacción 

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

Tabla 28 

Coeficiente de correlación entre los medios digitales y la satisfacción  

 Medios 
digitales 

Satisfacción 
de los 

pacientes 

Rho de 
Spearman 

 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,526 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 383 383 

  Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 

- Interpretación y conclusión  

En la tabla 28, se muestran los resultados del coeficiente de correlación 

entre los medios digitales y la satisfacción de los pacientes, donde el valor de 

significancia de 0.000, que es menor que el 5% (0.05), lo que indica que la 

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

digitales y la satisfacción de los pacientes. 

Los resultados obtenidos muestran una correlación significativa del 

52.6%, lo que permite concluir que existe una correlación positiva de magnitud 

media entre la dimensión de los medios digitales y la satisfacción de los 

pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana. 

Basado en los análisis realizados utilizando el coeficiente Rho de 

Spearman, se rechaza la hipótesis nula en favor de la hipótesis alternativa. Esto 

indica que existe una relación estadísticamente significativa entre los medios 

digitales y la satisfacción de los pacientes, con un coeficiente de correlación de 

52.6%. Por lo tanto, se concluye que hay una asociación significativa de 

magnitud media y positiva entre los medios digitales y la satisfacción de los 

pacientes. 

- Hipótesis Específica 3 

HE3: Existe correlación entre la estrategia digital y la satisfacción 

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

Tabla 29 

Coeficiente de correlación entre la estrategia digital y la satisfacción  

 Estrategia 
digital 

Satisfacción de 
los pacientes 

Rho de Spearman 
 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,547 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 383 383 

  Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 
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- Interpretación y conclusión  

En la tabla 29, los resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de 

Spearman muestran un p-valor de 0.000, que es menor que 0.05, indicando que 

la correlación es estadísticamente significativa. El coeficiente de correlación 

de 0.547 sugiere una correlación positiva media entre la estrategia digital y la 

satisfacción de los pacientes. 

Con base en estos resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de 

Spearman, se rechaza la hipótesis nula, validando así la hipótesis alternativa 

que sugiere una relación entre la estrategia digital y la satisfacción de los 

pacientes. Esta relación se evidencia a través de una correlación significativa 

del 54.7%. En consecuencia, se concluye que existe una asociación 

significativa y moderadamente positiva entre la estrategia digital y la 

satisfacción de los pacientes. 

- Hipótesis general.  

HG: Existe correlación positiva y significativa entre la 

transformación digital y la satisfacción de los pacientes que acuden al 

Centro de Salud Clas Santa Adriana- Juliaca, 2022.    

Tabla 30 

Coeficiente de correlación entre la transformación digital y la satisfacción  

 Satisfacción de los 
pacientes 

Transformación 
digital 

Coeficiente de correlación  
Rho de Spearman ,640 

Sig. (bilateral) ,000 
N 383 

      Nota.  Estimado en el programa IBM SPSS. 
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- Interpretación y conclusión 

En la tabla 30, se observan los resultados del coeficiente de correlación 

entre la transformación digital y la satisfacción de los pacientes. El valor de 

significancia de 0.000, que es menor que 0.05, indicando que la correlación es 

estadísticamente significativa. El coeficiente de correlación de Spearman de 

0.640 sugiere una correlación positiva media entre la transformación digital y 

la satisfacción de los pacientes  

Estos resultados, según la tabla 9 indican que existe una correlación 

significativa del 64% entre la transformación digital y la satisfacción de los 

pacientes. En términos prácticos, esto significa que hay una tendencia general 

de que a medida que aumenta la transformación digital, la satisfacción de los 

pacientes también tiende a aumentar. 

 En base a los hallazgos obtenidos mediante el coeficiente Rho de 

Spearman, se decide rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa, 

lo que sugiere que la transformación digital está relacionada con la satisfacción 

de los pacientes. Esto se fundamenta en la existencia de una correlación 

significativa del 64%. En consecuencia, se concluye que hay una correlación 

positiva de magnitud media entre la transformación digital y el nivel de 

satisfacción de los pacientes. 

 DISCUSIÓN 

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

nacionales e internacionales, con el fin de identificar similitudes y diferencias. 
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Según los resultados obtenidos, se confirma el objetivo general de la investigación 

sobre la relación entre la transformación digital y la satisfacción de los pacientes que 

acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana; se evidencia mediante Rho, con un sig. 

equivalente al 0,000 menor a 0,05 y el coeficiente correlacional es Rh0= 0,640, afirmando 

una correlación de 64,0%; datos contrastados con los resultados obtenidos en Rafael 

(2022) quien también encontró una correlación de 0,583 con una sig. de 0.000. Se asemeja 

también a lo obtenido por Mejía y Mejía (2021), quienes indican que existe una relación 

significativa entre la comprensión de la transformación digital, la experiencia previa y la 

futura intención de uso de estas tecnologías, con el grado de madurez tecnológica 

observado en la generación Z. 

Esto se refuerza con el marco teórico planteado por Choi et al. (2019) puesto que, 

coincide con la teoría de la no confirmación de expectativas, donde la satisfacción se mide 

en función del rendimiento real frente a las expectativas. Del mismo modo con Slotnisky 

(2016) y Raborg (2017), donde mencionan que la incorporación de tecnología mejora la 

experiencia del usuario, mostrando que un aumento en la transformación digital conlleva 

un aumento en la satisfacción del paciente. Finalmente, se encontraron similitudes en los 

resultados y en base a ello, se pudo confirmar la relación de las variables, aceptándose la 

HG donde existe correlación entre la transformación digital y la satisfacción del paciente 

que acude al centro médico. 

Para el desarrollo del objetivo específico de conocer la relación de la innovación 

digital y la satisfacción de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa 

Adriana; mediante una Rho Spearman con una significancia 0,000 que es menor a 0,05 y 

un coeficiente correlacional 0,511 con una correlación de significancia 51,1%; 

contrastándote con los resultados de Ruiz (2021) acorde a los resultados de las 

dimensiones que tienen un valor de significancia de 0,01, con una correlación positiva 
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del 83%. Asimismo, también se relaciona con el estudio de Miranda (2022), donde obtuvo 

que, el uso de la transformación digital conduce a mejoras significativas. Esto se 

evidenció en el aumento de la productividad, que se elevó en un 101%, resultando en un 

incremento en la satisfacción de las pacientes.  

A su vez, Osuna y Rodríguez (2020) respaldan la idea de que la innovación tiene 

un impacto directo y positivo en la satisfacción del paciente, debido a que esto implica 

un componente tecnológico, competencia digital, creatividad y habilidades relacionadas 

con los medios digitales. Apoyado también en lo que menciona Biber et al. (2022) quien 

defiende que existe la necesidad de las organizaciones de adaptarse y mejorar servicios, 

con raíces en los sistemas binarios manteniendo la innovación. Por esta razón se acepta 

la HE1, donde si existe correlación entre la innovación digital y la satisfacción de los 

pacientes que acuden al centro de atención.  

Continuando con el desarrollo del segundo objetivo específico el cual busca 

conocer la relación de los medios digitales y la satisfacción de paciente que acude al 

centro de Salud Clas Santa Adriana, donde se encontró una significancia de 0,000 menor 

0,05 con una relación de Rho= 0,526 y una significancia del 52,6% contrastándose con 

lo encontrado en Marquez (2021) quien también enconcontró una relación de 0,145 y la 

sig. menor al 0,05; esto destaca la importancia de la información digital y la tecnología 

de comunicación en la satisfacción del usuario. Asimismo, Camacho (2019) en su 

pesquisa refiere que se utiliza únicamente un 8% del potencial total de la digitalización 

para mejorar la experiencia de los usuarios, esto demuestra la necesidad de integrar los 

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

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

de que los medios digitales, como una dimensión crítica de la transformación digital, 
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tienen un impacto positivo y directo en la satisfacción del paciente, así como también por 

Feitó y Martínez (2019), quienes sostienen que los usuarios forman sus opiniones sobre 

la calidad de un servicio basándose en una serie de evaluaciones a diferentes niveles de 

las prestaciones ofrecidas, entre ellas, los medios digitales; confirmándose la relación 

existente y aceptando la HE2, existe correlación entre los medios digitales y la 

satisfacción del paciente que acude al centro médico.  

Con respecto al último objetivo planteado fue determinar la relación de la 

estrategia digital y la satisfacción del paciente que acude al centro de Salud Clas Santa 

Adriana, se encontró un valor de significancia de 0.000 menor al 0,05 y una correlación 

0,547 con una correlación significativa del 54,7%; contrastándose con los resultados de 

Zamora (2020) quien tienen resultados similares con una significancia de 0,003, 

subrayando la importancia de las estrategias digitales en la mejora de la satisfacción del 

paciente.; del mismo modo, Zapata (2023) obtuvo resultados similares, donde la 

transformación digital mostró un impacto positivo en la satisfacción del usuario en un 

66%, y la estrategia digital, como un componente clave de la transformación digital, 

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

Esto se refuerza bajo la premisa de Matti et al. (2018), con respecto al modelo de 

descontento potencial, el cual contempla que las quejas de los usuarios surgen como una 

variedad de respuestas debido a la insatisfacción experimentada al no recibir el servicio 

esperado, y bajo estas estrategias, se podría facilitar la interacción entre el personal y el 

usuario. Lo anteriormente mencionado permite aceptar la hipótesis específica HE3, que 

establece que existe una relación significativa entre la estrategia digital y la satisfacción 

de los pacientes que acuden al Centro de Salud Clas Santa Adriana. 
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Como punto adicional, se discute sobre los niveles obtenidos en los resultados. 

Según los datos, el 75,5% de los pacientes considera que el nivel de transformación digital 

en el Centro de Salud Clas Santa Adriana se encuentra en un nivel medio, indicando que 

la transformación digital aún no está completamente desarrollada en el centro de salud, 

en contraste con el 21,9% que si considera alta la transformación digital, lo cual puede 

indicar que se han realizado cambios radicales en dentro de los ámbitos digitales, siendo 

posible que algunas áreas no se hayan desarrollado por esta razón solo el 2,6% considera 

que no se han realizado cambios. Estos resultados se contrastan con los encontrados en 

Camacho (2019) quienes el 25% consideran importante la transformación digital. 

Considerando que los cambios han sido evidentes en el centro de salud y pueden permitir 

la transformación digital.  

Para el nivel de satisfacción de los pacientes, el 65,0% considera que se encuentra 

en un nivel medio, lo que indica que aún hay margen para mejorar y aumentar la 

satisfacción de los pacientes, en contraste con el 29,8% que considera que es alta y se 

puede deber a diferentes aspectos que se han mejorado. Contrastándose con los resultados 

de Farias et al. (2019) Quienes reportaron un nivel de satisfacción del 72%, lo que sugiere 

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

- Con respecto al primer objetivo específico, constató que la innovación digital guarda 

una relación significativa con las expectativas de los pacientes, lo cual incide 

directamente en su nivel de satisfacción dentro de las instalaciones del Centro de 

Salud Clas Santa Adriana. Por lo cual, los datos señalan que los niveles más elevados 

de la innovación digital están asociados con un aumento en la satisfacción de los 

pacientes, enfatizando la importancia de la innovación digital para mejorar la 

experiencia del paciente. 

- En cuanto al segundo objetivo específico, se deduce que los medios digitales, como 

parte integral de la transformación digital, están estrechamente relacionados con las 

expectativas de los pacientes, lo cual repercute en su nivel de satisfacción en el 

contexto del Centro de Salud Clas Santa Adriana. Por lo cual, un mayor uso de 

medios digitales se correlaciona con niveles más elevados de satisfacción entre los 

pacientes. 

- En relación con el tercer objetivo específico, se evidenció una relación entre la 

adopción de estrategias digitales en la transformación digital y la satisfacción de los 

pacientes. Por lo cual, se resalta que una estrategia digital sólida está 

significativamente asociada con niveles más altos de satisfacción de los pacientes; en 

otras palabras, sugieren que las modificaciones digitales tienen un impacto directo 

en esta dimensión. 

- En relación con el objetivo principal se demostró que hay una estrecha relación entre 

la transformación digital y la satisfacción de los pacientes en el Centro de Salud Clas 

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

satisfacción de los pacientes.  
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VI. RECOMENDACIONES 

- Se sugieren a los gobernadores nacionales y regionales a que implementen las 

medidas enfocadas al desarrollo continuo en tecnologías de la información y sistemas 

digitales por parte del Ministerio de Salud (MINSA), dichas medidas deben estar 

sujetas a la capacitación del personal de salud, así como a la supervisión de la 

experiencia que tienen los usuarios con el servicio que reciben, para lograr niveles 

altos de satisfacción. 

- Se recomienda la implementación de talleres que fomenten las habilidades 

socioemocionales para la participación activa de los profesionales médicos y 

enfermeros que laboran en el Centro de Salud Clas Santa Adriana, en la 

transformación digital, sobre todo en el ámbito de la innovación para así facilitar la 

satisfacción del paciente y la mejora de la experiencia de atención.  

- Sumar fundamentalmente con esfuerzos de mejora en las estrategias digitales por 

parte de la Jefatura de Servicios, con el objetivo de cumplir con las expectativas de 

los pacientes. Los hallazgos del estudio muestran que la mayoría de los pacientes se 

encuentran en un nivel de satisfacción medio, mientras que solo una minoría alcanza 

un nivel alto de satisfacción. Por lo tanto, se recomienda mejorar los canales de 

comunicación con los pacientes, fortalecer la calidad del servicio clínico y 

personalizar la atención, para así mejorar la experiencia general de los pacientes. 

- Fomentar el interés investigativo por parte de los estudiantes del campo de salud y/o 

la comunidad científica a continuar con estudios donde se aborden otros diseños y 

enfoques metodológicos con el fin de contrarrestar la problemática. Es fundamental 

reconocer que existe un margen significativo para mejorar el nivel satisfacción, por 

lo cual, de manera particular debería continuar indagando en cómo las 
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modificaciones en la estrategia de transformación digital pueden influir 

positivamente en la experiencia de los usuarios. 
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