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Resumen

La tecnologia avanza en todas las &reas de nuestras vidas y permiten optimizar los procesos,
que a veces resultan tediosos o repetitivos; en el Hospital de Vitarte seguros que
implementando innovacion como estrategia, puede beneficiar al usuario de este centro de
salud, hace uso de un sistema de citas por internet para que agilice el proceso y disminuya

las colas.

La presente investigacion tuvo como objetivo Determinar cuél es el nivel de
satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte, por
ello se realizé una encuesta de satisfaccion obteniendo resultados alentadores.

Concluyendo que el 30,4% de usuarios manifesto baja satisfaccion con el sistema de
citas medicas por internet, el 50,2% de usuarios manifesto regular satisfaccion con el sistema
de citas médicas por internet., el 20,4% de usuarios manifesté alto satisfaccion con el sistema
de citas médicas por internet; de un total de 80 usuarios que usan el servicio de citas por
internet.

Si bien es cierto que la tecnologia mejora los procesos como se sefiala lineas arriba,
la ciudadania o en este caso el usuario del sistema de citas médicas por internet del hospital
Vitarte, aun no se familiariza con el uso de esta nueva tecnologia y hace que desde un punto

de vista subjetivo muestre un regular nivel de satisfaccion.

Palabras claves: citas médicas, internet, satisfacciéon



Abstract

Technology advances in all areas of our lives and allows us to optimize processes, which are
sometimes tedious or repetitive; in the Hospital de Vitarte insurance that implementing
innovation as a strategy, can benefit the user of this health center, makes use of a system of
online appointments to streamline the process and reduce queues.

The objective of the present investigation was to determine the level of satisfaction
of the user of the medical appointments system by Internet of Vitarte Hospital, for this reason
a satisfaction survey was carried out obtaining encouraging results.

Concluding that 30.4% of users expressed low satisfaction with the system of medical
appointments through the Internet, 50.2% of users expressed regular satisfaction with the
system of medical appointments over the Internet., 20.4% of users said high satisfaction with
the system of medical appointments over the internet; of a total of 80 users who use the
online dating service.

While it is true that technology improves processes as indicated above, the public or
in this case the user of the medical appointments system by Internet Vitarte Hospital, is not
yet familiar with the use of this new technology and makes a subjective point of view shows

a regular level of satisfaction.

Keywords: medical appointments, internet, satisfaction



I. Introduccién

En el contexto mundial, podemos sefialar que, en China, los centros de salud en su gran
mayoria solicitan a los usuarios que saquen segun el turno de llegada, un ticket numerado
que permite establecer el orden de prelacion por el que seran atendidos en todos los
servicios que no son de urgencia. Con ese billete, por el que todos deben pagar una
pequefa tarifa, las autoridades pretenden evitar los desérdenes y obligar a los pacientes
a guardar una cola, similar opcidn se pretende optimizar con tecnologia dicho proceso o

mejorar el comportamiento organizacional. (Robbins, y Judge, 2013).

En América latina los usuarios de los hospitales nacionales pasan por cantidad de
ventanillas para hacer tramites de atencion, busqueda de atencidn, citas y generacion de
historia clinica, lo que fomenta largas colas e insatisfaccion por los largos tiempos de
espera. En el Per( se incrementa el nimero de usuarios que se acercan desde tempranas
horas del dia para poder agenciarse de algin turno que le asegure la atencion, usuarios
sanos se mezclan con pacientes delicados de salud y de la tercera edad, y estos Ultimos
exponen su integridad y el riesgo de agravar su estado de salud, a pesar de que el centro
de salud inicia sus actividades minutos antes de las 7 de la mafiana; la teoria de colas lo

sefala (Pesantez, 2015).

En la apertura del hospital, los usuarios ingresan desordenadamente,
simultaneamente, y en grandes cantidades., rebozando la capacidad de los pasadizos,
transitando hacia el consultorio para solicitar un ticket adicional o poder ser atendidos
en primer término y luego continuar con sus labores diarias. Los centros de salud
publicos ensayan diferentes escenarios en el proceso de generacion de citas para poder
disminuir el tiempo de espera en las largas filas; una de las opiniones de gerencia fue
contratar nuevo personal técnico o profesional, ellos se encargarian de ayudar o apoyar
en la atencion directa de la gran demanda de usuarios. Ya que la peticion de parte de los
pacientes es agenciarse de la oferta de atencion casi al mismo tiempo, obstaculizando la
tarea del profesional de la salud (enfermeras, médicos), ocasionando una atencion
médica de baja calidad. Por lo que al tener mas demanda que oferta de atencion en
hospitales del estado, siempre habra que acudir desde muy temprano para obtener su cita

médica incitando a desordenes y largas filas afuera de los centros de salud.



El proceso para la atencion del usuario en el centro de salud inicia con la llegada de
la historia clinica al consultorio, aqui también existe un tiempo de espera prudencial; si
este tiempo se extiende, de tal manera que el usuario se impaciente y desea que le
informen cual es el problema, se debe dirigir al &rea de archivamiento, donde dejara
constancia de su reclamo por el retraso en la llegada de su historia clinica al consultorio
designado. Luego del acto médico, este genera en concordancia con el usuario una nueva
fecha de atencion para el seguimiento del tratamiento; dicha fecha debe ser registrada
manualmente en el &rea de admision, aqui encontraré otra fila para el registro de la nueva
fecha de la cita médica. Actualmente, en los centros de salud del estado, la poblacion
demandante de pacientes ha aumentado, demandando un servicio de calidad, de gestion,
provision y funcionamiento (instrumental), intereses y expectativas (relacional) en el
cuidado al usuario, por ello agencié en el marco de la humanizacion (ética), implementar
la optimizacion del tiempo en horas hombre mediante una aplicacion de generacion de

cita horaria por internet. (Zhao, Yoo, Lavoie, y Simoes, 2017).

Justamente la importancia de la presente investigacion fue determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de citas médicas por internet y proponer unas alternativas
de solucion, eficiente para los usuarios del hospital de Vitarte. Para dar realce a la
investigacion se buscaron Antecedentes, como el de Maria Esther Ayala lzaguirre, que
en su investigacion titulada Analisis y Aplicacion de la Teoria de Colas en un Centro
Médico de Consulta Externa, en la Universidad Auténoma de Meéxico (2015); nos
explica que el desarrollo de la tesis, se realizd en la ciudad de México, especificamente
en un Centro Médico, que por su historia y singularidades ha ido escalando en volumen
y aumentado su demanda, pero de una forma préctica, la distribucién de los consultorios
se ha aprobado sin un plan integral de desarrollo de operaciones, este crecimiento
natural y necesario ademas se ha determinado de manera desordenada, donde se observo
que se desperdicia mucho espacio y no se establece una forma de trabajo eficiente, por
lo que se procura optimizar la gestion de recursos economicos y humanos . (Parra,
2015).

El Centro de salud se oferta diversas especialidades, de consulta externa, exdmenes
de laboratorio, tales como rayos X y ultrasonido, esto conlleva a que se formen grandes

filas de los pacientes en la espera de recibir la atencién. Una de las principales



estrategias, de gerencia es brindar el cuidado de la salud desde el punto de vista de
calidad, cuidando a los usuarios y presentando una infraestructura adecuada para que el
profesional de la salud pueda realizar sus actividades con las condiciones bésicas de
atencion, asimismo se investigo la conducta de las colas de espera a través de teorias
para que la alta gerencia puede mejorar también este proceso, disefiando estrategias de
corporacion en el establecimiento tanto a los pacientes como el presentar un ambiente
adecuado a los médicos que ejercen su profesion en este Centro de salud, de los
elementos necesarios para elevar ese nivel de atencion, se analizd y estudio el
comportamiento de estas filas de espera desde que llegan los pacientes al Centro, hasta
que lo abandonan, aplicando la teoria de colas, para asi evaluar su comportamiento y
que los directivos puedan disefiar estrategias, basado en la informacion de esta
investigacion que le permita la toma de decisiones y el excelente funcionamiento del

establecimiento de salud.

Segun Puente, Javier y Priore, Paolo y Pino, Raul y De, David y Fuente, David.
(2014). La Gestion de Colas en un Servicio de Urgencias Hospitalario. Un Enfoque
Borroso. Esta investigacion presenta una metodologia que permite incluir la logica de
los grises o la logica de la borrosidad en la Teoria de Colas y su enfoque tradicional,
incidiendo de qué manera el Servicio de Urgencias Hospitalario (S.U.H) presenta una
calidad asistencial. Tras establecer los tiempos asistenciales y la reparticion del ingreso
de pacientes, se plantean para ambas variables de investigacion tasas borrosas
pretendiendo estimar mediante la simulacion, la cantidad de personal necesario para el
optimo funcionamiento del S.U.H disminuyendo el riesgo de desequilibrio del sistema.
Con este nuevo método, se descubrié en el comportamiento de posibles alteraciones en

la evaluacion de las variables de ingreso al sistema.

Asimismo, en nuestro pais, se ha venido desarrollando grandes investigaciones con
respecto al tema elegido para la presente tesis , como por ejemplo Garcia en el 2014
indica en su investigacion; “Percepcion y expectativas de la calidad de la atencion de los
servicios de salud de los usuarios del centro de salud delicias Villa- Chorrillos en el
periodo febrero-mayo”, Lima-Peru. Se identificé que en todos los servicios de consulta
externa del Centro de Salud Delicias de Villa- Chorrillos. El nivel de insatisfaccion del

usuario que fue atendido era de 55.24%. Asimismo se midi6 por cada una de dimensiones



del nivel de satisfaccion, presentando en la dimension de fiabilidad un 58.5%; de
insatisfaccion, relaciondndose con la falta de medicinas en el local de la farmacia como
el elemento con el mas alto puntaje de insatisfaccion. Ante el retraso de atencién,
concretamente en el area de Admision, y la disconformidad reflejada por los usuarios,
obtuvo el més alto puntaje de insatisfaccion con un 60.5%, segln la dimension de

capacidad de respuesta.

Se encontr6 mejoria en las dos Gltimas dimensiones con un 51.8% de satisfaccion
que se repitié en ambos casos, estas dos dimensiones, seguridad y empatias, obtuvieron
es porcentaje de acuerdo a la percepcion de los usuarios, prestando real atencion en las
mejoras que ha venido realizando el centro de salud. En correspondencia con los demas
Items, el que sobresale en esta investigacion es el respeto a su privacidad en el
consultorio con un bajo porcentaje 36.46% de insatisfaccion por parte del usuario, 0s
demas items. En cuanto a la permanencia del usuario en las instalaciones del
establecimiento de Salud denominado Delicias de Villa-Chorrillos se estudio mediante
la medicién de la dimensidn de aspectos Tangibles determinandose un alto grado de
insatisfaccion que con un 59.6% demuestra que dicho establecimiento no colma las
expectativas de los usuarios, ya sea por los servicios higiénicos en mal estado o por su

infraestructura en general.

Para esta investigacion, los autores decidieron que fuera transversa, observacional y
descriptiva la metodologia a utilizar, concluyendo que en establecimiento de Salud
denominado Delicias de Villa-Chorrillos, para los usuarios atendidos es muy importante
la comunicacion, el buen trato por parte de los profesionales de la salud, la percepcion
de sentirse escuchados Yy el respeto por su privacidad, demostrados en la satisfaccion de
las dimensiones empatia y seguridad. Por lo quedo para cumplir las expectativas de los
usuarios de dicho establecimiento de salud es trabajar en las dimensiones capacidad de
respuesta y fiabilidad y asi trabajar para disminuir el grado de insatisfaccion de todos los
encuestados, para lo cual se enfatizara en realizar mejoras en los ejercicios de atencion
externa y obtener altos porcentajes de satisfaccion por parte de los usuarios, para un

nuevo modelo de enfermeria y una mejora atencién.



Segln Pashanaste y Pinedo en el 2015; en su produccion de investigacion
denominada "Tiempo de espera y satisfaccién de usuarios en consulta externa del centro
de salud Moronacocha, lquitos”, encontraron como problema la insatisfaccion del
usuario que asisten a consultorios externos del Centro de Salud Moronacocha, Iquitos
por los grandes tiempos de espera que les aqueja, siendo el objetivo de la investigacion,
determinar la relacion la satisfaccion de los usuarios y este gran tiempo de espera. Para
esta investigacion, los autores decidieron que fuera el disefio empleado el no
experimental, y el método cuantitativo en la metodologia a utilizar. La poblacion para
esta investigacion constd de 566 usuarios externos en total, con una muestra de 228 con
un nivel de confianza de 95%. Por lo que usd la encuesta como técnica y la ficha de
caracterizacion y un cuestionario como instrumento de investigacion, lo que permitio
valorar la relacién entre la satisfaccion del usuario y el tiempo de espera. El analisis de
datos estuvo a cargo del software SPSS 22.0, ubicando el valor de (o < 0.05) con el Chi
Cuadrado, Encontrandose un tiempo de espera alarmante de hasta dos horas para el
tramite de la cita en admision en 44,7%. Dos horas mas destinada a sala de espera antes
de la consulta, con un 55,3%. Para que el acto médico solo dure de 10 a 15 minutos en
63.2%, mejorando al finalizar la investigacion con una satisfaccion del 85,1% por la

atencion recibida.

Ademas Vitery y Saldivar en el 2017, en su tesis Teoria de colas en la atencién de
los consultorios externos del Hospital Nacional Adolfo Guevara Velasco - Essalud en la
ciudad del Cusco, realizada en las instalaciones del Hospital Nacional Adolfo Guevara
Velazco — EsSalud de la ciudad del Cusco, el cliente, la disciplina de la cola, los
mecanismos de servicios, la capacidad de la cola, la fuente de entrada o poblacién
potencial y la cola propiamente dicha son los elementos del modelo de sistema de colas
que se pretendio investigar en esta tesis. Pues el conocimiento de la teoria de Colas en la

atencién de los consultorios externos, fue el objetivo de dicha investigacion.

La investigacién en su metodologia fue de tipo descriptivo con un enfoque
cuantitativo, y el disefio es no experimental — transversal, también se determind que era
infinita la poblacion de estudio por las referencias de otras instituciones de salud y por
la gran demanda quienes también realizan las colas, obteniendo comun criterio de

seleccion una muestra a 68 unidades de estudio. (Nelson, y Quick, 2013). La



investigacion se desarroll6 con parametros de encuesta como técnica utilizada, revisando
documentacion y observacion ademas de una entrevista, EIl andlisis de datos estuvo a
cargo de la hoja de calculo Excel y del software SPSS 22.0. Al estudiar en el centro de
salud ubicado en la ciudad del Cusco denominado Adolfo Guevara Velazco — EsSalud,
la teoria de colas y en sus niveles bajo, medio y alto se obtuvo ( 53.84% , 23.53% y
22.63%) respectivamente; fueron los propios usuarios quienes manifestaron esta
informacién por lo que se infiere que no estan satisfechos los usuarios por la gran
demanda del servicio que requieren, exhibiendo problemas en los consultorio externos
de atencion y las actividades que se realizan, en conclusion se determind la satisfaccion

en un nivel medio.

Se presenta Teorias relacionadas para sustentar la investigacion, en donde
conocemos que la evaluacion cognitiva a valorado aspectos tales como la confirmacion
de las expectativas, los atributos de los productos, la satisfaccion y las emociones
generadas por el producto, son la base de los primeros estudios sobre satisfaccion del
usuario. En sus inicios fue conceptualizada igualmente como una respuesta afectiva
hacia el producto, midiéndola de esa manera, 0 como un estado cognitivo a la inversion

realizada, procedente de la recompensa recibida al respecto (Swan, 2002).

En relacidn a la satisfaccion revisada en la literatura como proceso, se define como
la derivacion de un asimilar y procesarlo de acuerdo sus expectativas. También podemos
sefialar a la satisfaccién como la relacién que encuentra el usuario sobre sus intereses y
el beneficio percibido. Lo que queda demostrado es que la asimilacion de la recompensa
era el axiomatico mas significativo de la satisfaccion (Anderson 2016). A diferencia de
esta teoria; Westbrook (2007), sefiala que primordialmente la variable afectiva en el uso
0 consumo de un bien es sefial de satisfaccion y no solamente se debe concebir sélo a
partir del proceso cognitivo de la informacidn; por lo tanto un usuario no solo se sentira
satisfecho porque colmaron sus expectativas, sino también esta definido por la calidad

de los servicio.

Thompson (2016), sefiala que el usuario se siente satisfecho si el producto o servicio
colma sus expectativas. Dicho esto es bueno sefialar que muchas veces como ocurre en

nuestro pais, las expectativas son bajas o no tenemos acceso a determinado servicio o



producto; podemos quedar satisfecho al recibirlos de manera deficiente. Segiin Assets.
(2012), indica que dadas las diferentes encuestas; los resultados muestran
repetitivamente la satisfaccion de los usuarios en los centros de salud, que nos llevan
pensar que si el usuario no se queja es por acepta las condiciones de atencién de salud
que se le viene brindando; estos resultados pueden ser engafiosos, puesto que si el usuario
tiene expectativas no concluyentes o muy bajas o es un usuario temeroso, que piensa que
quejandose le pueden recortar el servicio o sea un entrevistado complaciente con el
investigador. (Abuabara, 2008). Todas estas sefiales deben de ser muy bien observadas
cuando se realiza una investigacion que tiene como variable la satisfaccion, porque si el

resultado es positivo no necesariamente la calidad de servicio va a ser buena.

Consecuentemente a los sefialado, los gerentes o directivos de los servicios de salud,
deben tomarse en cuenta seriamente si el nivel de insatisfaccion como resultados de las
encuestas sale 5% o mas bajo, pues que el primer indicio es que el usuario no se quiere
quejar (Williams, 2008). Es comun equivocarse pues la apreciacion de lo que
denominamos o queremos creer que es la calidad es subjetivo y muchas veces erréneo,
las respuestas que brinda el usuario esta determinada por sus expectativas y va a
influenciar en la gestion de los servicios de salud, por lo que puede influir en una gestion

inexactamente y como consecuencia reducir la calidad de atencion. (Encinas, 2009).

Los usuarios a veces exigen procedimientos inadecuados pues tiene la creencia que
ello significa una buena calidad en los servicios de salud, y por réplica a tales
reclamaciones, los  profesionales de la salud han recetado medicamentos o
procedimientos innecesarios. (Malagon, Galan, y Ponton, 2003). Entonces, como politica
publica es necesaria la campafa social de informacion real, precisa y transparente de
todos los servicios que brinda los centros de salud, con atencién humana, apropiada y
oportuna, con ello entendera cuales son los reales servicios de salud de buena calidad.
(MINSA, 2002). Vamos a seguir encontrando literatura que indique que el nivel de
satisfaccion del usuario es el indicador por excelencia para medir la calidad de atencion
en los centros o servicios de salud, este juicio de valor es subjetivo y personal, en la

definicién y valoracién de la calidad (Car, 2015).



En las organizaciones el nivel de satisfaccion ha sido interpretado de mdaltiples
formas. Autores nacionales e internacionales establecen que la calificacion de nivel de
satisfaccion es inherente de los usuarios, ya que estos definen subjetivamente la calidad
final del servicio o del producto, si las caracteristicas cubren por completo sus
expectativas, ante una ausencia de deficiencias. (Castan, y Carballosa, 2002). El nivel de
satisfaccion es la adecuacion de la estructura, proceso y resultado hacia las necesidades
intrinsecas de cada usuario y su bienestar (Demming 1990). Por lo sefialado, se puede
determinar que la satisfaccion esta determinada por la relacion entre el producto o servicio
ofrecido y la proceso cognitivo placentero o no del usuario, pues esta definida la calidad
por lo que el percibe; si queremos saber si el producto es de calidad, este se constituye en

relacion entre expectativas versus resultado.

El modelo de Gronroos nos ensefia a encontrar la calidad a través de la constante
participacion del proveedor/servidor, en la conjuncion del servicio o producto y sefala
que la calidad se percibird con la experiencia de todo el trabajo en conjunto. Si
quisiéramos documentar o reconocer la buena calidad, esta es percibida siempre que se
haya sido experimentada y que se relacione con las necesidades del usuario, con ello
podemos determinar que es, la calidad deseada. (Gronroos, 1984). Con respecto a esta
afirmacion se puede colegir que la experiencia de los usuarios y la satisfaccion de sus
expectativas durante la atencion, sera las que les permita percibir el nivel de calidad del
servicio brindado que se le han ofrecido. La caracteristica de la calidad de servicio en
salud contiene variables adicionales que no tiene que ver solamente con las instrucciones
diagnésticas o procedimientos terapéuticos, sino con manifestar oportunamente,
culturalmente aceptable, satisfactoria, y de factible entendimiento a todas las
interrogantes de los usuarios sefialando los procedimientos médicos que generen temor

en los pacientes por ser tomados como intrusivos.

La caracteristica de la calidad en el servicio de salud no solamente debe estar sefiala
o relacionada con la relacion costo-beneficio o con la variable satisfaccién, sino que
existe una variable intrinseca del ser humano que la denominada dimension ética
(Stepke, 2005). Es necesario precisar que las Dimensiones de Satisfaccion se enmarcan
en el andlisis de la variable en estudio, tomandose en cuenta el nivel de satisfaccion y

sus dimensiones tales como (1) Fiabilidad. Si se presta el servicio adecuadamente en



cada momento del proceso, entonces decimos que es fiable. Si somos capaces de ofrecer
un servicio o un producto de forma segura y cuidadosa, también decimos que es fiable,
Druker (1990), existe otra definicion de fiabilidad que lo considera como un sistema,
osea que es un conjunto de procedimientos, disefiados y manipulados por muchos
elementos, controlados desde el inicio hasta que finalmente entregaran un producto o
servicio sin fallos, logrando la competitividad (Farfan, 2007, p.11) citado por Mufioz en
el 2017, en su tesis sobre satisfaccion del cliente. También se dice que la fiabiliad e sla
gestion de la prevencidn y correccion antes de que el departamento de operaciones
advierta que hay algo que no funciona (Revista ABB Nueva Zelanda, 2009).

(2) La Capacidad de respuesta. Si se estd comprometido con los procesos de la
organizacion, cumpliendo los objetivos trazados, entonces decimos que tenemos
capacidad de respuesta. Si somos responsable en suministra el servicio solicitado de
manera eficiente ayudando a los usuarios y sus expectativas, también decimos que
tenemos capacidad de respuesta. Drucker (1990). Asi también, si el equipo de trabajo
estd disponible para ayudar al usuario con sus requerimientos y provee el producto o
servicio con prontitud, logrando las satisfaccion, podemos sefialar que tenemos
capacidad de respuesta (Zeithman y Bitner 2002), es decir los usuarios se sentirdn mas
satisfechos si sienten que cubren sus necesidades y son atendidos en el momento. (3)
Seguridad. Si el usuario siente la organizacién es accesible para él y que los
colaboradores de la organizacion le demuestran con la confianza ante los problemas
gue presente y que estos seran resueltos de la mejor manera posible, podemos decir que
hay Seguridad.(Akinode, 2007).

Si la organizacion tiene como caracteristica, la honestidad, confiabilidad e integridad,
ello presentard también para el usuario credibilidad, entonces también podemos decir
que existe Seguridad. Druker (1990), Si el colaborador conoce el servicio que brinda, el
producto que ofrece, ademas tiene habilidades blandas como la cortesia y la amabilidad,
entonces también tendra la habilidad de transferir confianza al cliente. (Gonzalez, 2006)
(4) La Empatia, Si es usuario siente seguridad, sentird empatia, pues esta Gltima es parte
de la primera, pues si lineas arriba presentdbamos al colaborador cortes y amable,
también la atencion personalizada brindara empatia. Si el colaborador de la organizacion

o la misma organizacién administran la relacion con el cliente con un fuerte compromiso,



entendera de la misma manera sus requerimientos y este sentird empatia con la entidad

o la organizacion. (Noorsyahira, Shahreen, Rohayanti, 2017).

Drucker (1990). La empatia como las demas dimensiones y como la variable misma
es de caracter emocional y subjetivo, por ello es bueno sabes las expectativas de los
usuarios, (Feshback, 1984). Se plante6 la formulacion del Problema, teniendo en cuenta
el Problema general ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
medicas por internet internet - hospital Vitarte — 2019? Y los Problemas especificos (1)
¢Cual es el nivel de fiabilidad del sistema de citas médicas por internet segun los usuarios
- hospital Vitarte — 2019? (2) ¢Cudl es el nivel de capacidad de respuesta del sistema de
citas médicas por internet segun los usuarios - hospital Vitarte — 20197 (3). ¢Cual es el
nivel de seguridad del sistema de citas médicas por internet segun los usuarios - hospital
Vitarte — 2019? (4) ¢Cual es el nivel de empatia del sistema de citas meédicas por internet
segun los usuarios - hospital Vitarte — 2019?

El presente trabajo de investigacion presenta la justificacion tedrica, metodologica,
practica y economica los cuales se sustentan (a) Justificacion Teorica. Se justifica desde
el punto de vista tedrico puesto que, conociendo las diferentes teorias sefialadas en
relacion a la variable nivel de satisfaccion del usuario, se sefiala que se debe demostrar
la validez, verificando en funcién de su importancia y debatiendo cual de ellas se ajusta
la tesis en mencion, pues como resultado podemos validar su utilidad en la medida de
las capacidades del resultado. (b)Justificacion Metodoldgica Se justifica desde el punto
de vista metodologico puesto que, utilizamos técnicas y herramientas de disefio
metodoldgico, tales como cuestionarios que nos permitan explicar nivel de satisfaccion
del usuario mediante los instrumentos utilizados. (Diaz, 2012). La metodologia
empleada sera la descriptiva que pretende sefialar el comportamiento de dicha variable y
mostrar los resultados que seran empleados en la investigacion, esta metodologia se
reconocera por su claridad y retroalimentacion, para que pueda servir a futuras
investigaciones similares. Santos, Laura, Rodriguez, Melgae (2014). (c)Justificacion
Préctica Se justifica desde el punto de vista practico, puesto que se debe determinar nivel
de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet en los usuarios del
hospital vitarte, ya que como gestién publica ha implantado esta solucion. (Portilla,
Arias, y Fernandez, 2010).

10



Asimismo, se torna practica por el uso que le viene dando a este software que permite
la optimizacion del proceso de gestion de citas y es novedoso en nuestra institucion ni
involucrado dicha variable (d) Justificacién Econdmica Se justifica desde el punto de
vista econdémico puesto que permite disminuir costos y horas hombre al sostener un
efecto amplio del uso de citas médicas por internet, por ello su relevancia e importancia.
Siendo necesario para el proyecto plantear los objetivos, considerando como Objetivo
General; tenemos que Determinar cual es el nivel de satisfaccién del usuario del sistema
de citas medicas por internet - hospital Vitarte — 2019 ; y los objetivos especificos (1)
Determinar cudl es el nivel de fiabilidad del sistema de citas médicas por internet segn
los usuarios internet - hospital Vitarte — 2019 (2) Determinar cual es el nivel de
capacidad de respuesta del sistema de citas médicas por internet segun los usuarios
internet - hospital Vitarte — 2019 (3). Determinar cual es el nivel de seguridad del sistema
de citas médicas por internet segun los usuarios internet - hospital Vitarte — 2019. (4)
Determinar cual es el nivel de empatia del sistema de citas meédicas por internet segun

los usuarios internet - hospital Vitarte — 2019.

Como parte importante de la investigacion se plante6 la Hipotesis General; El nivel
de satisfaccion del usuario determina la mejor atencion en el sistema de citas médicas
por internet del hospital Vitarte; y las hipotesis especificas (1) El nivel satisfactorio de
fiabilidad determina que los usuarios reconocen la integridad del sistema de citas
médicas por internet - hospital Vitarte — 2019 (2) El nivel satisfactorio de capacidad de
respuesta evidencia que los usuarios reconocen las mejoras con la rapidez del sistema de
citas médicas por internet segln los usuarios - hospital Vitarte — 2019 (3). El nivel
satisfactorio de seguridad evidencia mejora del sistema de citas médicas por internet
segun los usuarios - hospital Vitarte — 2019. (4) El nivel satisfactorio de empatia
evidencia comprensién del sistema de citas médicas por internet segun los usuarios -
hospital Vitarte — 2019
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Il. Método

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion.
El estudio es de método descriptivo ya que se mostrara el nivel de satisfaccion del usuario
del sistema de citas médicas por internet en los pacientes atendidos en el hospital Vitarte,
y como se realizo la recoleccién de los datos en un determinado tiempo, se dice que es de
corte transversa, ademas se presenta cuadros descriptivos que sefialan los valores que
tuvieron la variable y sus dimensiones, por ello es de tipo cuantitativo,

Disefio de investigacion.
Segun (Rivera, 2015) define como: Disefio de investigacién: no experimental puesto que
el método presenta el nivel de satisfaccion, pero no experimenta cambios, mediante los
cuales se aborda una investigacion.
2.2. Operacionalizacion de variables

Definicion conceptual de la variable Nivel de Satisfaccion

El nivel de satisfaccion es la adecuacion de la estructura, proceso y resultado hacia las

necesidades intrinsecas de cada usuario y su bienestar

2.3. Poblacion, muestra y muestreo (incluir criterios de seleccion)

Poblacion
(Hernéndez, 2003), define a la poblacion como el total de elementos que son parte de
estudio, en nuestro caso estuvo conformada por todos los pacientes que solicitan citas
médicas diarias, siendo 80 que asistieron al hospital de Vitarte.

Criterios de Seleccion
Los usuarios sefialados por el criterio de seleccion, esta dirigido por los usuarios que usan

el sistema de citas por internet.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica

Se usé la encuesta; como técnica y a cada paciente se le desarrollo un el cuestionario,

preguntandole las veces que sean necesarias, hasta que sefialaran que entendian la

pregunta, marcando la respuesta correcta de acuerdo a cada una de las alternativas

Instrumento
Anderson (2016) sefiala que "Cuando el investigador inicia la recoleccion de datos se usa
un instrumento que permita explorar y describir situaciones eventos e interacciones. "Este
cuestionario consta de 4 partes: repartidos en las dimensiones Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad, Empatia.

13



Tabla 2

Ficha técnica del instrumento de la variable Nivel de Satisfaccion

Instrumento para medir Nivel de Satisfaccion

Nombre del instrumento Nivel de Satisfaccién

Autor : Diana Lizbeth Sanchez Vasquez
Lugar : Distrito de Vitarte

Objetivo : Determinar Nivel de Satisfaccién
Administracion - Individual

Tiempo de duracion  : 15 a 20 minutos

El cuestionario contiene un total de 16 items, distribuido en cuatro dimensiones, la
dimension 1 Fiabilidad (1 - 4) que consta de cuatro preguntas , la dimension 2 Capacidad
de Respuesta (5-8) que consta de cuatro preguntas; la dimension 3 Seguridad (09-12) y
la dimension 4 Empatia (13-16) que consta de cuatro preguntas la escala valoracién es de
tipo likert y es como sigue: Muy de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni en acuerdo ni en
desacuerdo (3), En desacuerdo (2), Muy en desacuerdo (1)

Baremo de la variable

D1 D2 D3 D4

Rango/nivel Rango/nivel Rango/nivel Rango/nivel
Alto de 68-85 Alto de 68-85 Alto de 68-85 Alto de 68-85
Regular de 51-67 Regular de 51-67 Regular de 51-67 Regular de 51-67
Bajo 0-50 Bajo 0-50 Bajo 0-50 Bajo 0-50

Fuente: Elaborado para el estudio

Validacion del Instrumento

Validez de contenido.

Debido al uso de un instrumento que mide la satisfaccidn y que este se encuentra validado,
igualmente se realiza el trabajo de validacion de tal manera que encontremos el grado de
validez que pruebe que se disefi6 para medir dicha variable. Por ello y de acuerdo a la

poblacion y los items del cuestionario se procedid a su validacion.

Confiabilidad.

Administrar el instrumento para obtener los resultados reales, solo es posible si se administra
una prueba que sea confiable bajo condiciones especificas y conociendo el comportamiento
del grupo particular. Se dice que solo se debe usar instrumentos confiables. Se uso el
programa estadistico SPSS 25 para el andlisis de confiablidad usando el Alfa de Cronbach y

se determind la validez del instrumento.
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Tabla 3

Resumen del procesamiento de Casos

Casos N %

Validos 80 100%

Total 80 100,0
Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.722 16

Fuente: SPSS 25

2.5. Procedimiento

El procedimiento para la presente investigacion se realizo de la siguiente manera:

1. Se utilizo el cuestionario como instrumentos de recoleccion.

2. Se midio la validez y confiabilidad de los instrumentos.

3. Se solicito autorizacion consentida del usuario.

4. Seguidamente de la aceptacion y conocimiento de las preguntas del cuestionario, y
aprobado el proyecto para su ejecucion, se realiza la entrevista

5. Se inicid la recoleccion de informacion.

6. Para la recoleccion de datos se aplico el cuestionario que incluye preguntas la

satisfaccion de los usuarios

2.6. Método de andlisis de datos
Para el procesamiento de los datos se utilizé el paquete estadistico SPSS version 24.0

para el entorno virtual Windows.

2.7. Aspectos éticos

La informacion que brindé el usuario corresponde especificamente al nivel de
satisfaccion sobre el uso de la herramienta digital, por lo que se le informa que en primer
lugar la participacion es de libre voluntad, ademas que las preguntas no atentan contra
su salud o la finalizacion del servicio de citas de internet, finalmente se informa que
toda la informacidn recabada sera de uso exclusivo para la investigacion en cuestion;

para lo que firman dand.o conformidad.
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i Resultados

3.1 Resultados descriptivos: se presentan los resultados en tablas y figuras

NIVEL DE SATISFACCION

EXA

regular

Figura 1 Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet

En la Figura 1 determinaron un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas

médicas por internet del hospital Vitarte, en un 50.2%

Dimensiones del Nivel de Satisfaccion

50% 46% 48%
43% 9
- 38% 4%

40%
30%
20%

31%

10%

0%
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

EALTO EMEDIO EBAIO

Figura 2 Dimensiones del Nivel de Satisfaccion

En la figura 2 podemos observar los puntos criticos, en primer lugar, un bajo nivel de
satisfaccion en la dimension empatia con un 40% y en segundo lugar un bajo nivel en la

dimensién Fiabilidad.
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FIABILIDAD

50.0%

40.0%

30.0%
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10.0%
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bajo

regular

Figura 3 Fiabilidad

alto

En la Figura 3, se identifica que existe un Nivel regular con un 42.7% en la dimension

Fiabilidad del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet

del hospital Vitarte

Tabla 4
Fiabilidad
FIABILIDAD Frecuencia Porcentaje
bajo 26 32.7%
regular 34 42.7%
alto 20 25.1%
80 100

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla

4 determinaron un regular Nivel de

satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte, en un

42.7% segun la dimension FIABILIDAD
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Figura 4 Dimension Fiabilidad
En la Figura 4 podemos identificar puntos criticos:
En primer lugar se puede apreciar en la pregunta4, que en un 22.5 % estan en desacuerdo,

2
18.8

I 175
I 153

siendo la pregunta ¢(Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, es un
servicio a la medida de la necesidad del usuario del Hospital Vitarte? Y que en la pregunta
1, 2 y3 con un 21.3 estan en desacuerdo ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por
internet le brinda una respuesta directa a la peticion efectuada?, ;Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por internet siempre esta disponible ante el requerimiento de su
atencion? y ¢Considera Ud., que con el sistema de citas médicas por internet, ante su
necesidad de atencidn, obtiene precision de las respuestas?

Esto se define en que no estan muy familiarizados con la herramienta o no confian en la

tecnologia

CAPACIDAD DE RESPUESTA

REGULAR

Figura 5 Capacidad de Respuesta

En la Figura 5, se identifica que existe un Nivel regular con un 41.4% en la dimension
Capacidad de Respuesta del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas

por internet del hospital Vitarte
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Tabla 5

Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA Frecuencia Porcentaje

bajo 30 37.6%

regular 33 41.4%

alto 17 21.4%
80 100

En la Tabla 5 determinaron un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte, en un 41.4% segun la dimension CAPACIDAD
DE RESPUESTA

E Muy en desacuerdo E En desacuerdo E Ni en acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo E Muy de acuerdo

25 22.5 22.5 )

20 =155188 % 20

20

15

10

pl p2 p3 p4

Figura 6 Dimensién Capacidad de Respuesta

En la Figura 6 podemos identificar puntos criticos como

Las respuestas a las preguntas 1, 2, 3y 4 son las que mas puntuacién tiene con respecto a la

respuesta, en desacuerdo con un 22.5, 22.5 21.3y 23.8

Esto debido posiblemente a las pruebas del uso de la herramienta tecnolégica y a la poca

capacitacion a los usuarios.
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Figura 7 Seguridad

En la Figura 7, se identifica que existe un Nivel bajo con un 46.4% en la dimension
Seguridad del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet
del hospital Vitarte

Tabla 6
Seguridad
SEGURIDAD Frecuencia Porcentaje
bajo 37 46.4%
regular 25 31.4%
alto 18 22.7%

80 100

En la Tabla 6 determinaron un bajo Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas

médicas por internet del hospital Vitarte, en un 46.4% segun la dimension SEGURIDAD
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Figura 8 Dimension Seguridad

En la Figura 8 podemos identificar puntos criticos favorables como

Las respuestas a las preguntas 1, 2, 3y 4 son las que mas puntuacién tiene con respecto a la
respuesta, en desacuerdo con un 23.8, 28.8 26.3 y 26.3

Esto es debido a la poca confiabilidad que les da la herramienta tecnoldgica

EMPATIA

12.6%

BAJO REGULAR ALTO
Figura 9 Empatia

En la Figura 9, se identifica que existe un Nivel regular con un 47.6% en la dimensién
Empatia del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet del

hospital Vitarte
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Tabla 7

Empatia

EMPATIA Frecuencia Porcentaje

bajo 32 40.0%

regular 38 47.6%

alto 10 12.6%
80 100

En la Tabla 7 determinaron un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas

médicas por internet del hospital Vitarte, en un 47.6% segln la dimension EMPATIA
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Figura 10 Dimension Empatia
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En la Figura 10 podemos identificar puntos criticos favorables como

Las respuestas a las preguntas 1, 2, 3y 4 son las que mas puntuacién tiene con respecto a la

respuesta, en desacuerdo con un 27.5, 27.5 27.5y 25.

No hay empatia del software de citas por internet no es amigable
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V. Discusion

Maria Esther Ayala lzaguirre, que en su investigacion titulada Analisis y Aplicacion de
la Teoria de Colas en un Centro Médico de Consulta Externa, en la Universidad
Autonoma de México (2015); nos expone una de las principales preocupacion de
gerencia es brindar una atencion de calidad tanto a los pacientes como el presentar un
ambiente adecuado a los médicos que ejercen su profesion en este Centro de salud, de
los elementos necesarios para elevar ese nivel de atencion, se analizd y estudio el
comportamiento de estas filas desde que llegan los pacientes al Centro, hasta que lo
abandonan, aplicando la teoria de colas, para asi evaluar su comportamiento y que los
directivos tengan los elementos necesarios para la toma de decisiones y puedan disefiar
estrategias para su mejor funcionamiento. Parra (2015) indica también que la
distribucion de los consultorios de ha aprobado sin un plan integral de desarrollo y
operaciones, este crecimiento natural y necesario ademas se ha determinado de manera
desordenada, donde se observo que se desperdicia mucho espacio y no se establece una
forma de trabajo eficiente, por lo que se concluye también que la preocupacion es brindar
una atencion de calidad al usuario mediante el sistemas de citas médicas por internet del
hospital vitarte y ahora con esta informacion(regular nivel de atencion) se preocedera a

mejorar el proceso.

Segun Puente, Javier y Priore, Paolo y Pino, Radl y De, David y Fuente, David. (2014).
La Gestion de Colas en un Servicio de Urgencias Hospitalario. Un Enfoque Borroso.
Esta investigacion presenta una metodologia que permite incluir la logica de los grises o
la 16gica de la borrosidad en la Teoria de Colas y su enfoque tradicional, incidiendo de
qué manera el Servicio de Urgencias Hospitalario (S.U.H) presenta una calidad
asistencial. Tras establecer los tiempos asistenciales y la reparticion del ingreso de
pacientes, se plantean para ambas variables de investigacion tasas borrosas pretendiendo
estimar mediante la simulacion, la cantidad de personal necesario para el Optimo
funcionamiento del S.U.H disminuyendo el riesgo de desequilibrio del sistema. Con este
nuevo método, se descubrid en el comportamiento de posibles alteraciones en la
evaluacion de las variables de ingreso al sistema. Swan, (2002) sefiala que en sus inicios
la satisfaccion fue conceptualizada igualmente como una respuesta afectiva hacia el

producto, midiéndola de esa manera, 0 como un estado cognitivo a la inversion realizada,
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procedente de la recompensa recibida al respecto. De tal manera que se concluye como
una de las perturbaciones el aspecto ético y la subjetividad que tienen las personas al
responder la encuesta por lo que resulta en un regular nivel de satisfaccion.

Garcia en el 2014 indica en su investigacion; “Percepcion y expectativas de la calidad de
la atencion de los servicios de salud de los usuarios del centro de salud delicias Villa-
Chorrillos en el periodo febrero-mayo”, Lima-Perd. Se identificd que en 55.24% el nivel
de insatisfaccion del usuario de consulta externa que fue atendido en los diferentes
servicios del Centro de Salud Delicias de Villa- Chorrillos. El cual concluye que para los
pacientes atendidos en el Centro de Salud Delicias de Villa lo mas importante es el buen
trato que recibe de todos los profesionales de la salud; siendo puntos importantes el
respeto por su privacidad, una buena comunicacion y el sentirse escuchados, demostrado
en la dimension de empatia y seguridad; con alguna diferencia Westbrook (2007), sefiala
que primordialmente la variable afectiva en el uso o consumo de un bien es sefial de
satisfaccion y no solamente se debe concebir s6lo a partir del proceso cognitivo de la
informacion; por lo tanto un usuario no solo se sentira satisfecho porque colmaron sus
expectativas, sino también estd definido por la calidad de los servicio; por lo que en
nuestra investigacion se concluye que, si bien es cierto que la tecnologia mejora los
procesos, la ciudadania o en este caso el usuario del sistema de citas médicas por internet
del hospital Vitarte, aun no se familiariza con el uso de esta nueva tecnologia y hace que
desde un punto de vista subjetivo muestre un regular nivel de satisfaccion.

Segun Pashanaste y Pinedo en el 2015;en su tesis titulada "Percepcion y expectativas de
la calidad de la atencion de los servicios de salud de los usuarios del centro de salud
delicias Villa- Chorrillos en el periodo febrero-mayo”, El tiempo de espera para el
tramite de la cita en admision de 1 a 2 horas en 44,7%. En sala de espera antes de la
consulta de 1 a 2 horas en 55,3%. En atencion dentro del consultorio, de 10 a 15 minutos
63.2%, El 85,1% de usuarios manifestd satisfaccion con la atencion recibida. Thompson
(2016), sefala incidiendo en la expecativa sefiala que el usuario se siente satisfecho si el
producto o servicio colma sus expectativas. Dicho esto es bueno sefialar que muchas
Veces COmMo ocurre en nuestro pais, las expectativas son bajas 0 no tenemos acceso a
determinado servicio o producto; podemos quedar satisfecho al recibirlos de manera
deficiente; con lo referenciado se concluye a diferencia de esta investigacion que el
50,2% de usuarios manifestd satisfaccion con el sistema de citas médicas por internet,

no solamente percepcion.
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Ademaés Vitery y Saldivar en el 2017, en su tesis Teoria de colas en la atencién de los
consultorios externos del Hospital Nacional Adolfo Guevara Velasco - Essalud en la
ciudad del Cusco, realizada en las instalaciones del Hospital Nacional Adolfo Guevara
Velazco — EsSalud de la ciudad del Cusco, se concluyé lo siguiente; el 53.84% de los
clientes/pacientes encuestados manifestaron que la teoria de colas se presenta a un nivel
medio, el 23.53% indico que el nivel es bajo y el 22.63% indico que el nivel es alto, lo
que muestra que existe demanda y el servicio no es de satisfaccién plena del
cliente/paciente y Segin Assets. (2012), indica que dadas las diferentes encuestas; los
resultados muestran repetitivamente la satisfaccién de los usuarios en los centros de
salud, que nos llevan pensar que si el usuario no se queja es por acepta las condiciones
de atencion de salud que se le viene brindando; concluyendo a diferencia de estas teorias
e investigaciones que el 30,4% de usuarios manifesto baja satisfaccion con el sistema de
citas médicas por internet, el 50,2% de usuarios manifesto regular satisfaccion con el
sistema de citas médicas por internet., el 20,4% de usuarios manifesto alto satisfaccion

con el sistema de citas médicas por internet.
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V. Conclusiones

Primera: se concluye que; se determind que existe un regular nivel de satisfaccion del usuario
del sistema de citas médicas por internet del hospital vitarte, en un 42.7% segun la
dimension Fiabilidad, esto se define en que no estan muy familiarizados con la
herramienta o no confian en la tecnologia

Segundo: se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 5 se determina

que existe un regular nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas
por internet del hospital vitarte, en un 41.4% segin la dimension Capacidad de
Respuesta. Esto debido posiblemente a las pruebas del uso de la herramienta
tecnoldgica y a la poca capacitacion a los usuarios

Tercero: se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 7 se determina que

existe un bajo nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por
internet del hospital vitarte, en un 46.4% segun la dimension Seguridad. Esto es
debido a la poca confiabilidad que les da la herramienta tecnologica

Cuarto: se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 9 se determina que

existe un regular nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por
internet del hospital vitarte, en un 47.6% segun la dimensién Empatia. No hay
empatia del software de citas por internet no es amigable

Quinto: se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 1 se determina que

existe un regular nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por
internet del hospital vitarte, en un 50.2% segun la dimension nivel de satisfaccion

Sexto: se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 1 se determina que

latecnologia mejora los procesos, la ciudadania o en este caso el usuario del sistema
de citas médicas por internet del hospital vitarte, aun no se familiariza con el uso
de esta nueva tecnologia y hace que desde un punto de vista subjetivo muestre un

regular nivel de satisfaccion.
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V1. Recomendaciones

Primera: Se recomienda a las autoridades del MINSA, a la Alta Direccion del Hospital,
seguir trabajando con los sistemas integrados para optimizar la atencion.

Segunda: Se recomienda al profesional de la salud capacitarse de acuerdo a los sistemas de
citas médicas y brindar a los usuarios informacion sobre el manejo de este nuevo
sistema.

Tercera: Se recomienda demostrar la fiabilidad del sistema de citas medicas por internet del
hospital Vitarte, a los usuarios, aunque el 42.7% indica que la desconfianza cada vez
es menor.

Cuarta: Se recomienda disefiar cuadros estadisticos que demuestren la mejora respecto a la
capacidad de respuesta del sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte,

Quinta: Se recomienda demostrar la seguridad del proceso de citas médicas por internet del
hospital Vitarte.

Sexta: Se recomienda continuar con las innovaciones tecnolégicas y mejorar la amigabilidad
del sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte, y mejorar la empatia con
el usuario.

Séptima: Se recomienda continuar con las innovaciones tecnoldgicas y demostrar el
beneficio del usuario ya que se demuestra que aunque existe un regular Nivel de
satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte,

en un 50.2% , este esta en aumento.
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ANexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet - hospital Vitarte — 2019

Autor: Diana Lizbeth Sanchez Vasquez.

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema general:

¢Cual es el nivel de
satisfaccion del
usuario del sistema
de citas médicas por
internet - hospital
Vitarte — 2019. ?

Problemas
especificos

(1) ¢Cuaél es el nivel
de fiabilidad del
sistema de citas
médicas por internet
segun los usuarios -
hospital Vitarte —
2019.?

(2) ¢Cual es el nivel
de capacidad de
respuesta del sistema
de citas médicas por
internet segin los
usuarios - hospital
Vitarte — 2019. ?

(3). ¢Cual es el nivel
de seguridad del
sistema de citas
médicas por internet
segun los usuarios -
hospital Vitarte -
2019.7?

(4) ¢Cual es el nivel
de empatia del
sistema de citas
médicas por internet
segln los usuarios -
hospital Vitarte —
2019.7?

Objetivo General

Determinar cudl es el
nivel de satisfaccion
del  usuario  del
sistema de citas
médicas por internet -
hospital Vitarte -
2019.

Objetivos especificos
(1) Determinar cudl
es el nivel de
fiabilidad del sistema
de citas médicas por
internet segin los
usuarios - hospital
Vitarte — 2019.

(2) Determinar cudl
es el nivel de
capacidad de
respuesta del sistema
de citas médicas por
internet segin los
usuarios - hospital
Vitarte — 2019. (3).
Determinar cudl es el
nivel de seguridad
del sistema de citas
médicas por internet
segun los usuarios -
hospital Vitarte —
2019. (4) Determinar
cuéal es el nivel de
empatia del sistema
de citas médicas por
internet segin los
usuarios - hospital
Vitarte — 2019.

Hipotesis General

El nivel de satisfaccion
del usuario determina la
mejor atencion en el
sistema de citas
médicas por internet -
hospital Vitarte — 2019.
Hipdtesis Especifica

(1) El nivel satisfactorio
de fiabilidad determina
que los  usuarios
reconocen la integridad
del sistema de citas
médicas por internet -
hospital Vitarte — 2019.
(2) El nivel satisfactorio
de capacidad de
respuesta evidencia que
los usuarios reconocen
las mejoras con la
rapidez del sistema de
citas  médicas  por
internet  segin  los
usuarios - hospital
Vitarte — 2019. (3). El
nivel satisfactorio de
seguridad evidencia
mejora del sistema de
citas médicas  por
internet  segin  los
usuarios - hospital
Vitarte — 2019. (4) El
nivel satisfactorio de
empatia evidencia
comprension del
sistema de citas
médicas por internet
segun los usuarios -
hospital Vitarte — 2019.

Variable 1: Nivel de Satisfaccion

Dimensiones | Indicadores ftems Escalalvalores Nr';':;zsso
Fiabilidad % 1,2,34
disponibilidad e
Capacidad % tiempo de 56,7,8 o d ;
uy dae acuerdo
de respuesta ) Alfo
Respuesta De acuerdo (4) Regular
Seguridad % servicio 9,10,11, 12 | Nienacuerdoni | gaj,
en desacuerdo
Empatia % interaccion | ,13,14,15,16, |
En desacuerdo
@
Muy en

desacuerdo (1)
Escala de Likert
- politémica)
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Instrumentos

ENCUESTA PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO DEL SISTEMA DE CITAS MEDICAS POR INTERNET -
HOSPITAL VITARTE — 2019

Instrumento para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, con
respecto al servicio del sistema de citas médicas por internet.

Instrucciones: Las posibles respuestas y los criterios que debe tener en
cuenta al seleccionar sus respuestas, son las que figuran en el siguiente
cuadro, marque con un aspa (X), el indicador (Numero) de la respuesta
en el recuadro que considere mas adecuada.

5 4 3 2 1

Opciones Casi
Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Siempre

DATOS GENERALES:

Edad: Afos Sexo:M( ) F( )

VARIABLE: SATISFACCION DEL
USUARIO

VALORACION
No Dimensién 1: FIABILIDAD

5141312 |1

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet le brinda

01 una respuesta directa a la peticién efectuada?

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet siempre

02 esta disponible ante el requerimiento de su atencion?

¢Considera Ud., que con el sistema de citas médicas por internet, ante su

03 . - . L
necesidad de atencidn, obtiene precision de las respuestas?

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, es un

04 servicio a la medida de la necesidad del usuario del Hospital Vitarte?




NO

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

05

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet utiliza
demasiado tiempo de espera para brindarle la atencion requerida?

06

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, se excede
en el tiempo del servicio que brinda a los usuarios?

07

¢Considera Ud., que el | sistema de citas médicas por internet, ofrecen
un servicio rapido a los usuarios?

08

¢Considera Ud., que el del sistema de citas médicas por internet,
generalmente se encuentran ocupados para responder a las preguntas de
los usuarios?

TOTAL

NO

Dimensién 3: SEGURIDAD

09

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, es
amigable durante la atencion brindada a los usuarios?

10

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, tienen el
requerimiento del servicio que proporciona ante su necesidad de
atencion?

11

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, le
transmite confianza durante la atencién brindada?

12

¢Considera Ud., sentirse seguro en el empleo y/o utilizacion del sistema
de citas médicas por internet, ante la necesidad de requerir una cita
médica?

NO

Dimension 4;: EMPATIA

13

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, ofrece una
atencién personalizada del servicio que brinda a los usuarios?

14

¢Considera Ud., que el disefio del sistema de citas médicas por internet,
comprende sus necesidades especificas de la atencién solicitada?

15

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, fue creado
para mejorar por los problemas del usuario?

16

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet,
proporciona flexibilidad en los horarios de atencidn para los usuarios?

TOTAL
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Validez de los instrumentos

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 1: Nivel de Satisfaccion

La evaluacion consiste de un conjunto de actividades de investigacion tendientes a
establecer el comportamiento observado en las variables de interés. La meta es establecer
evidencias de una relacion causal entre, los resultados observados y las actividades del
programa, para determinar los efectos.

Dimensiones de las variables:

(1) Fiabilidad, Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.

(2) La Capacidad de respuesta, Esta referido a la responsabilidad que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, Drucker (1990)

(3) Seguridad, Es la confianza en que seran resueltos de la mejor manera posible.
Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de los ambientes, asi
como lo accesible que resulte la organizacion para el cliente. Drucker (1990).

(4) La Empatia, Es la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada. La parte importante de la empatia es parte de la seguridad,
requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus

caracteristicas y sus requerimientos especificos, Drucker (1990).
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE:

dimensiones indicadores items Escala/valo Niveles/rango
res
Fiabilidad % 1. ¢Considera Ud., que el Muy de
disponibilidad sistema de citas médicas por acuerdo (5)
internet le brinda una
] L De acuerdo
respuesta directa a la peticidén Alto
efectuada? )

2. ¢Considera Ud., que el Ni en Regular
sistema de citas médicas por acuerdo ni Bajo
internet siempre esta en
disponible ante el desacuerdo
requerimiento de su (3)
atencién?

En

3. ¢Considera Ud., que con el
desacuerdo

(2)
atencion, obtiene precisionde  Muy en

las respuestas? desacuerdo
4. ¢Considera Ud., que el (1)

sistema de citas médicas por
internet, ante su necesidad de

sistema de citas médicas por
internet, es un servicio a la
medida de la necesidad del
usuario del Hospital Vitarte?

Capacidad de % tiempo de 5. éConsidera Ud., que el

Respuesta respuesta sistema de citas médicas por
internet utiliza demasiado
tiempo de espera para
brindarle la atencién
requerida?

6. ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por
internet, se excede en el
tiempo del servicio que brinda
a los usuarios?

7. ¢éConsidera Ud., que el |
sistema de citas médicas por
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Seguridad

Empatia

% servicio

% interaccion

10.

11.

12.

13.

14.

15.

internet, ofrecen un servicio
rapido a los usuarios?
¢Considera Ud., que el del
sistema de citas médicas por
internet, generalmente se
encuentran ocupados para
responder a las preguntas de
los usuarios?

éConsidera Ud., que el
sistema de citas médicas por
internet, es amigable durante
la atencidn brindada a los
usuarios?

éConsidera Ud., que el
sistema de citas médicas por
internet, tienen el
requerimiento del servicio
gue proporciona ante su
necesidad de atencién?
éConsidera Ud., que el
sistema de citas médicas por
internet, le transmite
confianza durante la atencidn
brindada?

éConsidera Ud., sentirse
seguro en el empleo y/o
utilizacion del sistema de citas
médicas por internet, ante la
necesidad de requerir una cita
médica?

éConsidera Ud., que el
sistema de citas médicas por
internet, ofrece una atencién
personalizada del servicio que
brinda a los usuarios?
¢Considera Ud., que el disefio
del sistema de citas médicas
por internet, comprende sus
necesidades especificas de la
atencién solicitada?
éConsidera Ud., que el
sistema de citas médicas por
internet, fue creado para
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mejorar por los problemas del
usuario?

16. ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por
internet, proporciona
flexibilidad en los horarios de
atencion para los usuarios?

Dimensiones Indicadores itemns Eszcalaivalores Nivelesa
ngo
1. ;Considera Ud., que el sistema de citas 1,2, 3,4, My de acuerdo (3)
o meédicas por imternet le brinda una respuesta
Fiabilidad directa a la peticién efectuada? De acuerdo (4)
(1-4 Ni en acuerdo m en Alto
. - . . . L desacuerdo (3)
Capacidad de 5.- ;Conzidera Ud., que el sisterna de citas 5.6,7,8, Regular
Fespuesta meédicas por ntemet utiliza demasiado tiempo de En desacuerdo (2) .
espera para brindarle la atencion requerida? Bajo
(5-8) Mory en desacuerdo
1
Seguridad 9.- ;Conzidera Ud., que el sisterna de citas 910,11, 12 w
. medicas por mtemet, es amigable durante la
(08-12) atencién brindada a los usuarios?
Empatia 13.- ;Considera Ud., que el sistema de citas 13, 14,15, 16,
meédicas por nternet, ofrece una atencion
(13-16)

personalizada del servicio que brinda a los

usuarios?

FUENTE: Elaboracién propia
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIOS DEL

SISTEMA DE CITAS, MEDICAS DEL HOSPITAL VITARTE

DIMENSIONES / items

Per

Claridad®

Sugerencias

RESPUESTA

Consldera Ud., que el personal que labora en el sistema de citas médicas por internet le
brinda una respuesta directa a la peticién efectuada?

»|

St |No

{Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet siempre estd disponible ante
el requerimiento de su atencién?

{Considera Ud., que el personal encargado del sistema de citas médicas por internet, ante
su necesidad de atencién, obtiene precisién de las respuestas?

4Considera Ud., que el sistera de citas médicas por Internet, es un serviclo a la medida de
la necesidad del usuario del Hospital Vitarte?

¢Considera Ud., ue las citas édlcas por internet son efectivas en cuanto al tiempo d '
espera?

Kigi™|B

{Considera Ud., que el personal encargado del sistema de citas médicas por internet se
excede en el tiempo de serviclo a los usuarios?

dConsidera Ud., que el uso de redes sociales es una herramienta eficaz?

¢Considera Ud., que el uso de redes sociales ayuda a la absolucién de dudas a los
usuarios?

SR T 8
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4Considera Ud., que el personal encargado del sistema de cltas médicas es competente? I oz L

¢Considera Ud., que el personal encargado del sisterna de citas médicas por Internet,
10 |tienen conocimlento suficlente del trabajo y/o serviclo que proporciona ante su
necesidad de atenclon? o{ o 0\

4Considera Ud., que el personal del sistema de cltas médicas por Internet, le transmite
conflanza durante la atencidn brindada? 2

4Consldera Ud., sentirse seguro en el empleo y/o utlizacin del slstema de citas médicas
por internat, ante |a necesidad de requerir una cita médica? >< K K

eConsIdeUd., I peal del » “ r _‘ oee a ;
atencion personallzada del serviclo que brinda a los usuarios? ]Q X X

4Considera Ud., que e sistema de citas médicas por Internet, comprande sus

)
" | necesidades especificas de a atenclon sollcitada? s X X

{Considera Ud., que el personal encargado del sisterna de citas médicas por internet,

{9
muestra empatla, es decir muestra Interés por los problemas dal usuario? 4 J 4

4Considera Ud,, que el personal encargado de la del sistema de citas médicas por

!
Internet, proporciona flexibilidad en los horarlos de atencién para los usuarlos? ¥ i X

« Observaciones (precisar sl hay suflclencia); Silficench

« Qpinién de aplicabilidad: Aplicable [/i Aplicable después de corvegir | | Noaplicable | |
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Observaciones (precisar si hay'
suficiencia): _Slificienu A

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [/ Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del g|uez validador. Dr/ Mg: = JMA T/‘ng‘ ]%“D,{ ......................

DNL..... 270 /L.l 42,

Especlahdad del .
validador:.. (WB«JL%% B3 //VVHI'{MMA/

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se enfende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes pera medir fa dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL NIVEL DE SATISFACCIGN DEL USUARIOS DEL
SISTEMA DE CITAS, MEDICAS DEL HOSPITAL VITARTE

Sugerenclas

1 ' Conslde d., que el personal que Ia en el sistema de médicas Intem I |
brinda una respuesta diracta a la peticién efactuada? i~ A L

4Considera Ud, que el sistema de citas médicas por Internet slempre est disponible ante
¢l requerimiento de su stencién? i A A

4Considera Ud., que el personal encargado del sistema de citas médicas por internet, ante
U necasidad de atencion, obtiene precision de fas respuestas? A 7( ol

i 4Considera Ud., que el sistema de citas médicas por Internet, & un serviclo  fa medlda de
la necasidad del usuarlo del Hosplal Vitarte? P A o

i as d.,que las citas médicas por Internet son efctivs en cuantoal tiempo d ]
espera? «7< 9( f
{Considera Ud,, que el personal ancargado del sistema de citas médicas por interet se
¥ | excede en el tiempo de servicloa los usuarios? 9{ & Dl
7 | dConsidera Ud., que el uso de redes socales & una herramienta ficaz? i
Rl o] |
\ 4Conskdera Ud., que el uso de redes soclales ayuda a a absolucidn de dudas a los
usuarios? / 9<
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dConsidera Ud,, que el personal encarga del slstema de ls médl ecoptet

4Considera Ud,, que el personal encargado del sistema de citas médicas por Internet,

1

i qe l se a de cltas médicas por Internet, ofrace una
atencién personallzada del serviclo que brinda a los usuarios?

10 [tienen conocimlento suficlente del trabajo y/o servicio que proporclona ante su

necesidad de atenclon? o
" 4Considera Ud., que el personal del sistema de citas médicas por Internet, le transmite

conflanza durante la atenclén brindada? 4 )(
" 4Considera Ud., sentlrse seguro en el empleo y/o utilizacion del sistema de citas médicas

por internat, ante la necesidad de requerir una cita médica? K

L

4Considera Ud., que el sistema de citas médicas por Internet, comprande sus
necesidades espacificas da la atencion sollcitada?

19

{Considera Ud., que el personal encargado del sistema de citas médicas por internet,
muestra empatia, es declr muestra Interés por los problemas del usuario?

18

4Considera Ud., que el personal encargado de la del sistema de citas médicas por
Internet, proporclona flexlbilidad en los horarlos de atencidn para los usuarios?

« Observaciones (precisar si hay suflclencla): Suficen A

- Opinién de aplieabilidnd: ~ Aplicable /] Aplicable después de corvegle | |

No aplicable | ]

44




\] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 81 HAY SuFIglEVCA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X| Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
. Gaupzed eaveRio Jesos Anshides

- Apellidos y nombres de juez validador. Dr/ Mg: Mﬂ ....................................... diiimsnsissianin
N oY% N—

- Especialidad del . ‘
vaﬂdador: ............... Docucift Y, GESTON EDUATIVA . s

.../J..g....de..o..‘f....del )

Pertinencia: E ftem corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: F tem es apropiado para representar al componente 0

dimensicn especffica del constructo 7z

YClaridad: S entiende sindficutad alguna ¢ enunciedo de e, es 6( J
conciso, exacto y directo W

Nota: Sufciencia, se dce suficiencia cuando los fems planteados Firma del Experto Informante.

son suficentes para medi 2 dimension

....................
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE HIDE EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIOS DEL
SISTEMA DE CITAS, MEDICAS DEL HOSPITAL VITARTE

Sugerenclas

Consnd,queetpersomlqueIabonenelslstemadedtasmédlusporlntemIe T T

{

brinda una respuesta directa a la peticion efactuada? i~ A L
4 {Considera Ud,, que el istema de citas médicas por nternet slempre estd disponible ante

¢l requerimlento de su atencion? i A A
Y ¢Considera Ud., que el personal encargado del sistema de citas médicas pot internet, ante

su necasidad de atencion, obtiens precisidn de las respuestas? A 7( ol

{Considera Ud, que el sistema de citas médicas por nternet, & un servico a [a medida de
la necesidad del usuario del Hospital Vitarte? P A oA

1sen Ud., que las citas médicas por Internet son efectivas en cuanto altiempo de
’ &
espera? 0( ‘7(
{Considera Ud,, que el personal encargado del lstema de citas médicas por intamnet se
| excede en el tlempo de servico a los usuarios? 01 h Dl
7 | €Considera Ud., que el uso de redes soclales es una herramienta eficez? )
| |ot
' 4Considera Ud,, que &l uso de redes soclales ayuda a la absolucidn de dudas a los
usuarios? / 9(
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oot . o e sl 7

4Considera Ud,, que el personal encargado del sistema de cltas médicas por internet,
tienan conocimiento suficlente del trabajo y/o serviclo que proporciona ante su
necesidad de atenclon?

1

4Considera Ud., que el personal del sistema de citas médicas por Internet, le transmite
conflanza durante la atencidn brindada?

12

4Consldera Ud., sentirse saguro en el empleo y/o utilizacion del sistema de citas médicas
por internat, ante la necesidad de requerir una cita médica?

{Consldera Ud,, que el personal del slstema de citas médicas por Internet, ofrece una
atencion personalizada del serviclo que brinda a los usuarios?

"

4Considera Ud., que el sistema de citas médicas por Internet, comprende sus
necesidades espacificas da [a atencion sollcitada?

iConsidera Ud,, que el personal encargado del sistema de citas médicas por internet,
muestra empatla, es declr muestra Interés por los problemas del usuario?

4Considera Ud,, que el personal encargado de Ia del sistema de citas médicas por
Internet, proparclona flexibilidad en los horarlos de atencién para los usuarios?

« Observaciones (precisar sl hay suflclencla); Suficevdh

« Opinién de aplicabilidad: Aplicable /A Aplicable después de corvegir | |

No aplicable | |

47



Observaciones (precisar si hay’ .

suficiencia): /&4 ‘ L// \AJ*(/;/{EM

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable }(} Aplicable después de corregir | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: %QUQ‘HL W

DN civsenvsivrensiassvesssonsio

Especialidad del _& [ ~
Al

*Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico fomulado.
Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimension especffica del constructo

SClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items p
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ |

Firma del Experto Informante.

on. Q04T EL
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Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet
- hospital Vitarte — 2019
JAutor: Diana Lizbeth Sanchez Vasquez
Filiacion institucional
Correo (institucional o personal)

Resumen (tamafio 12, negritas)

La presente investigacion tuvo como objetivo Determinar cudl es
el nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas
por internet del hospital Vitarte, por ello se realizd una encuesta
de satisfaccion obteniendo resultados alentadores. Concluyendo
que el 30,4% manifestd baja satisfaccién con el sistema de citas
medicas por internet, el 50,2% manifestd regular satisfaccion con
el sistema de citas médicas por internet., el 20,4% manifesto alto
satisfaccion con el sistema de citas médicas por internet; de un
total de 80 usuarios que usan el servicio de citas por internet. Si
bien es cierto que la tecnologia mejora los procesos como se sefiala
lineas arriba, la ciudadania o en este caso el usuario del sistema de
citas médicas por internet del hospital Vitarte, aun no se
familiariza con el uso de esta nueva tecnologia y hace que desde
un punto de vista subjetivo muestre un regular nivel de
satisfaccion.

Palabras claves: citas medicas, internet, satisfaccion

Abstract

The objective of this research was to determine the level of
satisfaction of the user of the online medical appointment system
of the Vitarte hospital, so a satisfaction survey was obtained
obtaining encouraging results. Concluding that 30.4% expressed
low satisfaction with the online medical appointment system,
50.2% expressed regular satisfaction with the online medical
appointment system., 20.4% expressed high satisfaction with the
appointment system Internet doctors; from a total of 80 users who
use the internet dating service. While it is true that technology
improves processes as indicated above, citizens or in this case the
user of the online medical appointment system of the Vitarte
hospital, is not yet familiar with the use of this new technology
and makes A subjective point of view shows a regular level of
satisfaction.

Keywords: medical appointments, internet, satisfaction
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Introduccién

En el contexto mundial, podemos sefialar que, en China, los centros de salud en su gran
mayoria solicitan a los usuarios que saquen segun el turno de llegada, un ticket numerado
que permite establecer el orden de prelacion por el que seran atendidos en todos los servicios
que no son de urgencia. Con ese billete, por el que todos deben pagar una pequefia tarifa, las
autoridades pretenden evitar los desérdenes y obligar a los pacientes a guardar una cola,
similar opcién se pretende optimizar con tecnologia dicho proceso. En América latina los
usuarios de los hospitales nacionales pasan por cantidad de ventanillas para hacer tramites
de atencion, busqueda de atencién, citas y generacion de historia clinica, lo que fomenta
largas colas e insatisfaccion por los largos tiempos de espera. En el Peru se incrementa el
namero de usuarios que se acercan desde tempranas horas del dia para poder agenciarse de
algun turno que le asegure la atencion, usuarios sanos se mezclan con pacientes delicados de
salud y de la tercera edad, y estos ultimos exponen su integridad y el riesgo de agravar su
estado de salud, a pesar de que el centro de salud inicia sus actividades minutos antes de las
7 de la mafnana. En la apertura del hospital, los usuarios ingresan desordenadamente,
simultdneamente, y en grandes cantidades., rebozando la capacidad de los pasadizos,
transitando hacia el consultorio para solicitar un ticket adicional o poder ser atendidos en
primer término y luego continuar con sus labores diarias. Los centros de salud publicos
ensayan diferentes escenarios en el proceso de generacion de citas para poder disminuir el
tiempo de espera en las largas filas; una de las opiniones de gerencia fue contratar nuevo
personal técnico o profesional, ellos se encargarian de ayudar o apoyar en la atencion directa
de la gran demanda de usuarios. Ya que la peticién de parte de los pacientes es agenciarse
de la oferta de atencién casi al mismo tiempo, obstaculizando la tarea del profesional de la
salud (enfermeras, médicos), ocasionando una atencion médica de baja calidad. Por lo que
al tener mas demanda que oferta de atencidn en hospitales del estado, siempre habra que
acudir desde muy temprano para obtener su cita médica incitando a desordenes y largas filas
afuera de los centros de salud. EIl proceso para la atencion del usuario en el centro de salud
inicia con la llegada de la historia clinica al consultorio, aqui también existe un tiempo de
espera prudencial; si este tiempo se extiende, de tal manera que el usuario se impaciente y
desea que le informen cual es el problema, se debe dirigir al area de archivamiento, donde
dejara constancia de su reclamo por el retraso en la llegada de su historia clinica al
consultorio designado. Actualmente, en los centros de salud del estado, la poblacion

demandante de pacientes ha aumentado, demandando un servicio de calidad, de gestion,

53



provision y funcionamiento (instrumental), intereses y expectativas (relacional) en el
cuidado al usuario, por ello agencio en el marco de la humanizacion (ética), implementar la
optimizacién del tiempo en horas hombre mediante una aplicacion de generacién de cita
horaria por internet. Justamente la importancia de la presente investigacion fue determinar
el nivel de satisfaccion de los usuarios de citas médicas por internet y proponer unas

alternativas de solucion, eficiente para los usuarios del hospital de Vitarte.

Para dar realce a la investigacion se buscaron antecedentes, como la investigacion titulada
Analisis y Aplicacion de la Teoria de Colas en un Centro Médico de Consulta Externa, en la
Universidad Autonoma de México (Ayala, 2015); nos explica que el desarrollo de la tesis,
se realizo en la ciudad de México, especificamente en un Centro Médico, que por su historia
y singularidades ha ido escalando en volumen y aumentado su demanda, pero de una forma
practica, la distribucion de los consultorios se ha aprobado sin un plan integral de desarrollo
de operaciones, este crecimiento natural y necesario ademas se ha determinado de manera
desordenada, donde se observo que se desperdicia mucho espacio y no se establece una
forma de trabajo eficiente, por lo que se procura optimizar la gestion de recursos econémicos
y humanos . El Centro de salud se oferta diversas especialidades, de consulta externa,
examenes de laboratorio, tales como rayos X y ultrasonido, esto conlleva a que se formen
grandes filas de los pacientes en la espera de recibir la atencion. Una de las principales
estrategias, de gerencia es brindar el cuidado de la salud desde el punto de vista de calidad,
cuidando a los usuarios y presentando una infraestructura adecuada para que el profesional
de la salud pueda realizar sus actividades con las condiciones basicas de atencidn, asimismo
se investigd la conducta de las colas de espera a través de teorias para que la alta gerencia
puede mejorar también este proceso, disefiando estrategias de corporacién en el
establecimiento tanto a los pacientes como el presentar un ambiente adecuado a los médicos
que ejercen su profesion en este Centro de salud, de los elementos necesarios para elevar ese
nivel de atencion, se analizo6 y estudio el comportamiento de estas filas de espera desde que
llegan los pacientes al Centro, hasta que lo abandonan, aplicando la teoria de colas, para asi
evaluar su comportamiento y que los directivos puedan disefiar estrategias, basado en la
informacion de esta investigacion que le permita la toma de decisiones y el excelente

funcionamiento del establecimiento de salud.

Segun Puente, Javier y Priore, Paolo y Pino, Rall y De, David y Fuente, David. (2014). La

Gestién de Colas en un Servicio de Urgencias Hospitalario. Un Enfoque Borroso. Esta
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investigacion presenta una metodologia que permite incluir la l6gica de los grises o la l6gica
de la borrosidad en la Teoria de Colas y su enfoque tradicional, incidiendo de qué manera el
Servicio de Urgencias Hospitalario (S.U.H) presenta una calidad asistencial. Tras establecer
los tiempos asistenciales y la reparticién del ingreso de pacientes, se plantean para ambas
variables de investigacion tasas borrosas pretendiendo estimar mediante la simulacién, la
cantidad de personal necesario para el 6ptimo funcionamiento del S.U.H disminuyendo el
riesgo de desequilibrio del sistema. Con este nuevo metodo, se descubrio en el
comportamiento de posibles alteraciones en la evaluacion de las variables de ingreso al

sistema.

Asimismo, en nuestro pais, se ha venido desarrollando grandes investigaciones con respecto
al tema elegido para la presente tesis , como por ejemplo Garcia en el 2014 indica en su
investigacion; “Percepcion y expectativas de la calidad de la atencion de los servicios de
salud de los usuarios del centro de salud delicias Villa- Chorrillos en el periodo febrero-
mayo”, Lima-Per0. Se identificd que en todos los servicios de consulta externa del Centro
de Salud Delicias de Villa- Chorrillos. El nivel de insatisfaccion del usuario que fue atendido
era de 55.24%. Asimismo se midié por cada una de dimensiones del nivel de satisfaccion,
presentando en la dimension de fiabilidad un 58.5%; de insatisfaccion, relacionandose con
la falta de medicinas en el local de la farmacia como el elemento con el mas alto puntaje de
insatisfaccion. Ante el retraso de atencion, concretamente en el area de Admisién, y la
disconformidad reflejada por los usuarios, obtuvo el méas alto puntaje de insatisfaccion con
un 60.5%, segun la dimensién de capacidad de respuesta. Se encontr6 mejoria en las dos
Gltimas dimensiones con un 51.8% de satisfaccion que se repitié en ambos casos, estas dos
dimensiones, seguridad y empatias, obtuvieron es porcentaje de acuerdo a la percepcion de
los usuarios, prestando real atencion en las mejoras que ha venido realizando el centro de
salud. En correspondencia con los demas items, el que sobresale en esta investigacion es el
respeto a su privacidad en el consultorio con un bajo porcentaje 36.46% de insatisfaccion
por parte del usuario, os demas items. En cuanto a la permanencia del usuario en las
instalaciones del establecimiento de Salud denominado Delicias de Villa-Chorrillos se
estudié mediante la medicién de la dimensidn de aspectos Tangibles determinandose un alto
grado de insatisfaccion que con un 59.6% demuestra que dicho establecimiento no colma las
expectativas de los usuarios, ya sea por los servicios higiénicos en mal estado o por su
infraestructura en general. Para esta investigacion, los autores decidieron que fuera

transversa, observacional y descriptiva la metodologia a utilizar, concluyendo que en
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establecimiento de Salud denominado Delicias de Villa-Chorrillos, para los usuarios
atendidos es muy importante la comunicacion, el buen trato por parte de los profesionales
de la salud, la percepcion de sentirse escuchados y el respeto por su privacidad, demostrados
en la satisfaccion de las dimensiones empatia y seguridad. Por lo qued6 para cumplir las
expectativas de los usuarios de dicho establecimiento de salud es trabajar en las dimensiones
capacidad de respuesta y fiabilidad y asi trabajar para disminuir el grado de insatisfaccion
de todos los encuestados, para lo cual se enfatizara en realizar mejoras en los ejercicios de
atencion externa y obtener altos porcentajes de satisfaccion por parte de los usuarios, para

un nuevo modelo de enfermeria y una mejora atencion.

Segun Pashanaste y Pinedo en el 2015; en su produccion de investigacion denominada
"Tiempo de espera y satisfaccion de usuarios en consulta externa del centro de salud
Moronacocha, Iquitos”, encontraron como problema la insatisfaccion del usuario que asisten
a consultorios externos del Centro de Salud Moronacocha, Iquitos por los grandes tiempos
de espera que les aqueja, siendo el objetivo de la investigacion, determinar la relacion la
satisfaccion de los usuarios y este gran tiempo de espera. Para esta investigacion, los autores
decidieron que fuera el disefio empleado el no experimental, y el método cuantitativo en la
metodologia a utilizar. La poblacién para esta investigacion consté de 566 usuarios externos
en total, con una muestra de 228 con un nivel de confianza de 95%. Por lo que uso la encuesta
como técnica y la ficha de caracterizacion y un cuestionario como instrumento de
investigacion, lo que permitié valorar la relacion entre la satisfaccion del usuario y el tiempo
de espera. El analisis de datos estuvo a cargo del software SPSS 22.0, ubicando el valor de
(0. < 0.05) con el Chi Cuadrado, Encontrandose un tiempo de espera alarmante de hasta dos
horas para el tramite de la cita en admision en 44,7%. Dos horas méas destinada a sala de
espera antes de la consulta, con un 55,3%. Para que el acto médico solo dure de 10 a 15
minutos en 63.2%, mejorando al finalizar la investigacion con una satisfaccion del 85,1%

por la atencion recibida.

Ademas Vitery y Saldivar en el 2017, en su tesis Teoria de colas en la atencién de los
consultorios externos del Hospital Nacional Adolfo Guevara Velasco - Essalud en la ciudad
del Cusco, realizada en las instalaciones del Hospital Nacional Adolfo Guevara Velazco —
EsSalud de la ciudad del Cusco, el cliente, la disciplina de la cola, los mecanismos de
servicios, la capacidad de la cola, la fuente de entrada o poblacién potencial y la cola

propiamente dicha son los elementos del modelo de sistema de colas que se pretendio
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investigar en esta tesis. Pues el conocimiento de la teoria de Colas en la atencion de los

consultorios externos, fue el objetivo de dicha investigacion

La investigacion en su metodologia fue de tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo, y el
disefio es no experimental — transversal, también se determind que era infinita la poblacion
de estudio por las referencias de otras instituciones de salud y por la gran demanda quienes
también realizan las colas, obteniendo comun criterio de seleccidn una muestra a 68 unidades
de estudio. La investigacion se desarrollé con parametros de encuesta como técnica utilizada,
revisando documentacion y observacién ademas de una entrevista, El analisis de datos
estuvo a cargo de la hoja de calculo Excel y del software SPSS 22.0. Al estudiar en el centro
de salud ubicado en la ciudad del Cusco denominado Adolfo Guevara Velazco — EsSalud,
la teoria de colas y en sus niveles bajo, medio y alto se obtuvo ( 53.84% , 23.53% y 22.63%)
respectivamente; fueron los propios usuarios quienes manifestaron esta informacion por lo
que se infiere que no estan satisfechos los usuarios por la gran demanda del servicio que
requieren, exhibiendo problemas en los consultorio externos de atencion y las actividades

que se realizan, en conclusion se determino la satisfaccion en un nivel medio.

Se presenta Teorias relacionadas para sustentar la investigacion, en donde conocemos que
la evaluacion cognitiva a valorado aspectos tales como la confirmacion de las expectativas,
los atributos de los productos, la satisfaccion y las emociones generadas por el producto, son
la base de los primeros estudios sobre satisfaccion del usuario. En sus inicios fue
conceptualizada igualmente como una respuesta afectiva hacia el producto, midiéndola de
esa manera, 0 como un estado cognitivo a la inversion realizada, procedente de la

recompensa recibida al respecto (Swan, 2002)

En relacion a la satisfaccion revisada en la literatura como proceso, se define como la
derivacién de un asimilar y procesarlo de acuerdo sus expectativas. También podemos
sefalar a la satisfaccion como la relacion que encuentra el usuario sobre sus intereses y el
beneficio percibido. Lo que queda demostrado es que la asimilacion de la recompensa era el
axiomatico mas significativo de la satisfaccion (Anderson 2016). A diferencia de esta teoria;
Westbrook (2007), sefiala que primordialmente la variable afectiva en el uso o consumo de
un bien es sefial de satisfaccion y no solamente se debe concebir sélo a partir del proceso
cognitivo de la informacién; por lo tanto un usuario no solo se sentird satisfecho porque
colmaron sus expectativas, sino también por la calidad de los servicio. Thompson (2016),

sefiala que el usuario se siente satisfecho si el producto o servicio colma sus expectativas.
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Dicho esto es bueno sefialar que muchas veces como ocurre en nuestro pais, las expectativas
son bajas 0 no tenemos acceso a determinado servicio o producto; podemos quedar
satisfecho al recibirlos de manera deficiente. Dadas las diferentes encuestas; los resultados
muestran repetitivamente la satisfaccion de los usuarios en los centros de salud, que nos
Ilevan pensar que si el usuario no se queja es por acepta las condiciones de atencion de salud
que se le viene brindando; estos resultados pueden ser engafiosos, puesto que si el usuario
tiene expectativas no concluyentes o muy bajas o es un usuario temeroso, que piensa que
quejandose le pueden recortar el servicio o sea un entrevistado complaciente con el
investigador. Todas estas sefiales deben de ser muy bien observadas cuando se realiza una
investigacion que tiene como variable la satisfaccién, porque si el resultado es positivo no
necesariamente la calidad de servicio va a ser buena. Consecuentemente a los sefialado, los
gerentes o directivos de los servicios de salud, deben tomarse en cuenta seriamente si el nivel
de insatisfaccion como resultados de las encuestas sale 5% o mas bajo, pues que el primer
indicio es que el usuario no se quiere quejar (Williams, 2008). Es comun equivocarse pues
la apreciacion de lo que denominamos 0 queremos creer que es la calidad es subjetivo y
muchas veces erroneo, las respuestas que brinda el usuario estd determinada por sus
expectativas y va a influenciar en la gestion de los servicios de salud, por lo que puede influir
en una gestion inexactamente y como consecuencia reducir la calidad de atencion. Los
usuarios a veces exigen procedimientos inadecuados pues tiene la creencia que ello significa
una buena calidad en los servicios de salud, y por réplica a tales reclamaciones, los
profesionales de la salud han recetado medicamentos o procedimientos innecesarios.
Entonces, como politica publica es necesaria la campafia social de informacion real, precisa
y transparente de todos los servicios que brinda los centros de salud, con atencion humana,
apropiada y oportuna, con ello entendera cuales son los reales servicios de salud de buena
calidad. (MINSA, 2002). Vamos a seguir encontrando literatura que indique que el nivel de
satisfaccion del usuario es el indicador por excelencia para medir la calidad de atencion en
los centros o servicios de salud, este juicio de valor es subjetivo y personal, en la definicion
y valoracion de la calidad (Car, 2015). En las organizaciones el nivel de satisfaccion ha sido
interpretado de multiples formas. Autores nacionales e internacionales establecen que la
calificacion de nivel de satisfaccion es inherente de los usuarios, ya que estos definen
subjetivamente la calidad final del servicio o del producto, si las caracteristicas cubren por
completo sus expectativas, ante una ausencia de deficiencias. El nivel de satisfaccion es la

adecuacién de la estructura, proceso y resultado hacia las necesidades intrinsecas de cada
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usuario y su bienestar (Demming 1990). Por lo sefialado, se puede determinar que la
satisfaccion estd determinada por la relacién entre el producto o servicio ofrecido y la
proceso cognitivo placentero o no del usuario, pues esta definida la calidad por lo que el
percibe; si queremos saber si el producto es de calidad, este se constituye en relacion entre

expectativas versus resultado.

El modelo de Gronroos nos ensefia a encontrar la calidad a través de la constante
participacion del proveedor/servidor, en la conjuncién del servicio o producto y sefiala que
la calidad se percibird con la experiencia de todo el trabajo en conjunto. Si quisiéramos
documentar o reconocer la buena calidad, esta es percibida siempre que se haya sido
experimentada y que se relacione con las necesidades del usuario, con ello podemos
determinar que es, la calidad deseada. (Grénroos, 1984). Con respecto a esta afirmacion se
puede colegir que la experiencia de los usuarios y la satisfaccion de sus expectativas durante
la atencion, sera las que les permita percibir el nivel de calidad del servicio brindado que se
le han ofrecido. La caracteristica de la calidad de servicio en salud contiene variables
adicionales que no tiene que ver solamente con las instrucciones diagndsticas o
procedimientos terapéuticos, sino con manifestar oportunamente, culturalmente aceptable,
satisfactoria, y de factible entendimiento a todas las interrogantes de los usuarios sefialando
los procedimientos médicos que generen temor en los pacientes por ser tomados como
intrusivos, por lo que la caracteristica de la calidad en el servicio de salud no solamente debe
estar sefiala o relacionada con la relacion costo-beneficio o con la variable satisfaccion, sino
que existe una variable intrinseca del ser humano que la denominada dimension ética
(Stepke, 2005).

Es necesario precisar que las Dimensiones de Satisfaccion se enmarcan en el analisis
de la variable en estudio, tomandose en cuenta el nivel de satisfaccion y sus dimensiones
tales como (1) Fiabilidad. Si se presta el servicio adecuadamente en cada momento del
proceso, entonces decimos que es fiable. Si somos capaces de ofrecer un servicio o un
producto de forma segura y cuidadosa, también decimos que es fiable, Druker (1990), existe
otra definicién de fiabilidad que lo considera como un sistema, osea que es un conjunto de
procedimientos, disefiados y manipulados por muchos elementos, controlados desde el inicio
hasta que finalmente entregaran un producto o servicio sin fallos, logrando la competitividad
(Farfan, 2007, p.11) citado por Mufioz en el 2017, en su tesis sobre satisfaccidn del cliente.

También se dice que la fiabiliad e sla gestion de la prevencion y correccion antes de que el
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departamento de operaciones advierta que hay algo que no funciona (Revista ABB Nueva
Zelanda, 2009). (2) La Capacidad de respuesta. Si se esta comprometido con los procesos de
la organizacion, cumpliendo los objetivos trazados, entonces decimos que tenemos
capacidad de respuesta. Si somos responsable en suministra el servicio solicitado de manera
eficiente ayudando a los usuarios y sus expectativas, también decimos que tenemos
capacidad de respuesta. Drucker (1990). Asi también, si el equipo de trabajo esté disponible
para ayudar al usuario con sus requerimientos y provee el producto o servicio con prontitud,
logrando las satisfaccion, podemos sefialar que tenemos capacidad de respuesta ( Zeithman
y Bitner 2002), es decir los usuarios se sentiran mas satisfechos si sienten que cubren sus
necesidades y son atendidos en el momento. (3) Seguridad. Si el usuario siente la
organizacion es accesible para él y que los colaboradores de la organizacion le demuestran
con la confianza ante los problemas que presente y que estos seran resueltos de la mejor
manera posible, podemos decir que hay Seguridad. Si la organizacion tiene como
caracteristica, la honestidad, confiabilidad e integridad, ello presentara también para el
usuario credibilidad, entonces también podemos decir que existe Seguridad. (Druker. 1990),
Si el colaborador conoce el servicio que brinda, el producto que ofrece, ademas tiene
habilidades blandas como la cortesia y la amabilidad, entonces también tendra la habilidad
de transferir confianza al cliente. (Gonzélez, 2006) (4) La Empatia, Si es usuario siente
seguridad, sentira empatia, pues esta ultima es parte de la primera, pues si lineas arriba
presentdbamos al colaborador cortes y amable, también la atencidn personalizada brindara
empatia. Si el colaborador de la organizacion o la misma organizacion administran la
relacion con el cliente con un fuerte compromiso, entendera sus requerimientos y este sentira
empatia con la organizacion, Drucker (1990). La empatia como las demas dimensiones y
como la variable misma es de caracter emocional y subjetivo, por ello es bueno sabes las
expectativas de los usuarios, (Feshback, 1984). Se plante6 la formulacion del Problema,
teniendo en cuenta el Problema general ;Cual es el nivel de satisfaccion del usuario del
sistema de citas médicas por internet internet - hospital Vitarte — 2019? Y los Problemas
especificos (1) ¢Cuél es el nivel de fiabilidad del sistema de citas médicas por internet segin
los usuarios - hospital Vitarte — 20197 (2) ¢Cual es el nivel de capacidad de respuesta del
sistema de citas médicas por internet segln los usuarios - hospital Vitarte — 20197 (3). ¢(Cual
es el nivel de seguridad del sistema de citas médicas por internet segun los usuarios - hospital
Vitarte — 2019? (4) ¢Cual es el nivel de empatia del sistema de citas médicas por internet

segun los usuarios - hospital Vitarte — 20197 El presente trabajo de investigacion presenta la
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justificacion teorica, metodoldgica, préactica y econdémica los cuales se sustentan (a)
Justificacion Teorica. Se justifica desde el punto de vista tedrico puesto que, conociendo las
diferentes teorias sefialadas en relacion a la variable nivel de satisfaccion del usuario, se
sefiala que se debe demostrar la validez, verificando en funcién de su importancia y
debatiendo cual de ellas se ajusta la tesis en mencion, pues como resultado podemos validar
su utilidad en la medida de las capacidades del resultado. (b)Justificacion Metodoldgica Se
justifica desde el punto de vista metodolégico puesto que, utilizamos técnicas y herramientas
de disefio metodoldgico, tales como cuestionarios que nos permitan explicar nivel de
satisfaccion del usuario mediante los instrumentos utilizados. La metodologia empleada sera
la descriptiva que pretende sefialar el comportamiento de dicha variable y mostrar los
resultados que seran empleados en la investigacion, esta metodologia se reconocera por su
claridad y retroalimentacion, para que pueda servir a futuras investigaciones similares.
(c)Justificacion Préactica Se justifica desde el punto de vista practico, puesto que se debe
determinar nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet en los
usuarios del hospital vitarte, ya que como gestion pablica ha implantado esta solucién.
Asimismo, se torna practica por el uso que le viene dando a este software que permite la
optimizacion del proceso de gestion de citas y es novedoso en nuestra institucion ni
involucrado dicha variable (d) Justificacion Econdmica Se justifica desde el punto de vista
econdmico puesto que permite disminuir costos y horas hombre al sostener un efecto amplio
del uso de citas médicas por internet, por ello su relevancia e importancia. Siendo necesario
para el proyecto plantear los objetivos, considerando como Objetivo General; tenemos que
Determinar cual es el nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por
internet - hospital Vitarte — 2019 ; y los objetivos especificos (1) Determinar cuél es el nivel
de fiabilidad del sistema de citas médicas por internet segun los usuarios internet - hospital
Vitarte — 2019 (2) Determinar cuél es el nivel de capacidad de respuesta del sistema de citas
médicas por internet segun los usuarios internet - hospital Vitarte — 2019 (3). Determinar
cudl es el nivel de seguridad del sistema de citas médicas por internet segun los usuarios
internet - hospital Vitarte — 2019. (4) Determinar cual es el nivel de empatia del sistema de

citas médicas por internet segln los usuarios internet - hospital Vitarte — 2019.

Materiales y métodos
Segun (Rivera, 2015) define como: “Disefio de investigacion: no experimental puesto que el
método presenta el nivel de satisfaccidn, pero no experimenta cambios, mediante los cuales

se aborda una investigacion. (Hernandez, 2003), define a la poblacion como el total de
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elementos que son parte de estudio, en nuestro caso estuvo conformada por todos los

pacientes que solicitan citas médicas diarias, siendo 80 que asistieron al hospital de Vitarte.
Instrumentos.

Anderson (2016) sefiala que "Cuando el investigador inicia la recoleccion de datos se usa

un instrumento que permita explorar y describir situaciones eventos e interacciones. "Este

cuestionario consta de 4 partes: repartidos en las dimensiones Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad, Empatia.

Tabla 2

Ficha técnica del instrumento de la variable Nivel de Satisfaccion
Instrumento para medir Nivel de Satisfaccion

Nombre del instrumento Nivel de Satisfaccion

Autor : Diana Lizbeth Sanchez Vasquez
Lugar : Distrito de Vitarte

Objetivo : Determinar Nivel de Satisfaccion
Administracion > Individual

Tiempo de duracién  : 15 a 20 minutos

El cuestionario contiene un total de 16 items, distribuido en cuatro dimensiones, la dimension 1 Fiabilidad
(1 - 4)que consta de cuatro preguntas, la dimensién 2 Capacidad de Respuesta (5-8) que consta de cuatro
preguntas; la dimensién 3 Seguridad (09-12) y la dimensién 4 Empatia (13-16) que consta de cuatro
preguntas la escala valoracion es de tipo likert y es como sigue: Muy de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni
en acuerdo ni en desacuerdo (3), En desacuerdo (2), Muy en desacuerdo (1)

Baremo de la variable

D1 D2 D3 D4
Rango/nivel Rango/nivel Rango/nivel Rango/nivel
Alto de 68-85 Alto de 68-85 Alto de 68-85 Alto de 68-85
Regular de 51-67 Regular de 51-67 Regular de 51-67 Regular de 51-67
Bajo 0-50 Bajo 0-50 Bajo 0-50 Bajo 0-50
Resultados

3.1 Resultados descriptivos: A continuacion se presentan los resultados en tablas y figuras

NIVEL DE SATISFACCION

EXA

regular

Figura 1 Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet
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En la Figura 1 determinaron un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte, en un 50.2%

Dimensiones del Nivel de Satisfaccion

0 9 48%
50% . a 46% 6
40% 38%

30%

31%

20%
10%
0%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

EALTO EMEDIO EBAIJO

Figura 2 Dimensiones del Nivel de Satisfaccion
En la figura 2 podemos observar los puntos criticos, en primer lugar, un bajo nivel
de satisfaccion en la dimension empatia con un 40% y en segundo lugar un bajo nivel
en la dimension Fiabilidad.

FIABILIDAD
2

2

4 4 4

Figura 3 Fiabilidad
En la Figura 3, se identifica que existe un Nivel regular con un 42.7% en la dimension
Fiabilidad del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por
internet del hospital Vitarte

Tabla 4
Fiabilidad
FIABILIDAD Frecuencia Porcentaje
bajo 26 32.7%
regular 34 42.7%
alto 20 25.1%
80 100

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 4 determinaron un regular Nivel de
satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte, en un
42.7% segln la dimension FIABILIDAD
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Figura 4 Dimension Fiabilidad

En la Figura 4 podemos identificar puntos criticos:

En primer lugar se puede apreciar en la pregunta4, que en un 22.5 % estan en
desacuerdo, siendo la pregunta ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por
internet, es un servicio a la medida de la necesidad del usuario del Hospital Vitarte?
Y que en la pregunta 1, 2 y3 con un 21.3 estan en desacuerdo ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por internet le brinda una respuesta directa a la peticion
efectuada?, ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet siempre esta
disponible ante el requerimiento de su atencion? y ;Considera Ud., que con el sistema
de citas médicas por internet, ante su necesidad de atencidn, obtiene precision de las
respuestas?

Esto se define en que no estan muy familiarizados con la herramienta o no confian
en la tecnologia
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20
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Figura 5 Capacidad de Respuesta
En la Figura 5, se identifica que existe un Nivel regular con un 41.4% en la dimension
Capacidad de Respuesta del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte
Tabla 5
Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE

Frecuencia Porcentaje
RESPUESTA
bajo 30 37.6%
regular 33 41.4%
alto 17 21.4%
80 100
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En la Tabla 5 determinaron un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte, en un 41.4% segun la dimension CAPACIDAD
DE RESPUESTA

E Muy en desacuerdo E En desacuerdo E Ni en acuerdo ni en desacuerdo & De acuerdo E Muy de acuerdo

25 _ . 23.8

20
15

10

T

Figura 6 Dimension Capacidad de Respuesta

En la Figura 6 podemos identificar puntos criticos como

Las respuestas a las preguntas 1, 2, 3 y 4 son las que mas puntuacion tiene con
respecto a la respuesta, en desacuerdo con un 22.5, 22.5 21.3y 23.8

Esto debido posiblemente a las pruebas del uso de la herramienta tecnolédgica y a la
poca capacitacion a los usuarios.

SEGURIDAD

BAJO REGULAR ALTO

Figura 7 Seguridad
En la Figura 7, se identifica que existe un Nivel bajo con un 46.4% en la dimension
Seguridad del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por
internet del hospital Vitarte

Tabla 6
Seguridad

SEGURIDAD Frecuencia Porcentaje

bajo 37 46.4%

regular 25 31.4%

alto 18 22.7%

80 100

En la Tabla 6 determinaron un bajo Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte, en un 46.4% segun la dimensién SEGURIDAD
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Esto es debido a la poca confiabilidad que les da la herramienta tecnoldgica
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Figura 8 Dimension Seguridad

En la Figura 8 podemos identificar puntos criticos favorables como
Las respuestas a las preguntas 1, 2, 3 y 4 son las que mas puntuacion tiene con
respecto a la respuesta, en desacuerdo con un 23.8, 28.8 26.3y 26.3

EMPATIA

REGULAR ALTO

Figura 9 Empatia

16.3

En la Figura 9, se identifica que existe un Nivel regular con un 47.6% en la dimension
Empatia del Nivel del Satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por

internet del hospital Vitarte

Tabla 7
Empatia
EMPATIA Frecuencia Porcentaje
bajo 32 40.0%
regular 38 47.6%
alto 10 12.6%
80 100

66



Enla Tabla 7 determinaron un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema
de citas médicas por internet del hospital Vitarte, en un 47.6% segln la dimension
EMPATIA

o 0 0
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Figura 10 Dimension Empatia

En la Figura 10 podemos identificar puntos criticos favorables como

Las respuestas a las preguntas 1, 2, 3 y 4 son las que mas puntuacion tiene con
respecto a la respuesta, en desacuerdo con un 27.5, 27.5 27.5y 25.

No hay empatia del software de citas por internet no es amigable

18.8
18.8
20
17.5
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213
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Discusion

Ayala Maria, que en su investigacion titulada Analisis y Aplicacion de la Teoria de Colas en
un Centro Médico de Consulta Externa, en la Universidad Auténoma de México (2015); Se
concluye también que la preocupacion es brindar una atencién de calidad al usuario mediante
el sistema de citas medicas por internet del hospital Vitarte y ahora con esta informacion
(regular nivel de satisfaccidn) se procedera a mejorar el proceso.

Segun Puente, Javier y Priore, Paolo y Pino, Raul y De, David y Fuente, David. (2014). La
Gestion de Colas en un Servicio de Urgencias Hospitalario. Un Enfoque Borroso. En nuestra
investigacion se concluye que, si bien es cierto que la tecnologia mejora los procesos, la
ciudadania o en este caso el usuario del sistema de citas médicas por internet del hospital
Vitarte, aun no se familiariza con el uso de esta nueva tecnologia y hace que desde un punto
de vista subjetivo muestre un regular nivel de satisfaccion.

Segun Pashanaste y Pinedo en el 2015 ;en su tesis titulada "Percepcion y expectativas de la
calidad de la atencion de los servicios de salud de los usuarios del centro de salud delicias
Villa- Chorrillos en el periodo febrero-mayo", Se concluye a diferencia de esta investigacion

que el 50,2% de usuarios manifestd satisfaccidon con el sistema de citas médicas por internet.
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Ademas Vitery y Saldivar en el 2016, en su tesis Teoria de colas en la atencion de los
consultorios externos del Hospital Nacional Adolfo Guevara Velasco - Essalud en la ciudad
del Cusco, realizada en las instalaciones del Hospital Nacional Adolfo Guevara Velazco —
EsSalud de la ciudad del Cusco, Se concluye a diferencia de esta investigacion que el 30,4%
de usuarios manifestd baja satisfaccion con el sistema de citas médicas por internet, el 50,2%
de usuarios manifestd regular satisfaccion con el sistema de citas médicas por internet., el

20,4% de usuarios manifesto alto satisfaccion con el sistema de citas médicas por internet.

Conclusiones.

Primera: Se concluye que; se determind que existe un regular Nivel de satisfaccion del
usuario del sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte, en un
42.7% segun la dimension FIABILIDAD. Esto se define en que no estan muy
familiarizados con la herramienta o no confian en la tecnologia

Segundo se concluye que; Con respecto al resultado mostrado en la figura 5 se determina
que existe un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte, en un 41.4% segun la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA. Esto debido posiblemente a las pruebas del
uso de la herramienta tecnoldgica y a la poca capacitacion a los usuarios

Tercero se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 7 se determina
que existe un bajo Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas
por internet del hospital Vitarte, en un 46.4% segun la dimension SEGURIDAD.
Esto es debido a la poca confiabilidad que les da la herramienta tecnolégica

Cuarto se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 9 se determina
que existe un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte, en un 47.6% segun la dimension
EMPATIA. No hay empatia del software de citas por internet no es amigable

Quinto se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 1 se determina
que existe un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas
médicas por internet del hospital Vitarte, en un 50.2% segun la dimension
NIVEL DE SATISFACCION

Sexto se concluye que; con respecto al resultado mostrado en la figura 1 se determina que
la tecnologia mejora los procesos, la ciudadania o en este caso el usuario del

sistema de citas médicas por internet del hospital Vitarte, aun no se familiariza
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con el uso de esta nueva tecnologia y hace que desde un punto de vista subjetivo

muestre un regular nivel de satisfaccion.
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Tabla 8

¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet le brinda una respuesta directa a la
peticion efectuada?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 14 17,5
En desacuerdo 17 21,3
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 17 21,3
De acuerdo 16 20,0
Muy de acuerdo 16 20,0
Total 80 100,0

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 8 para determinar si ¢Considera Ud., que el
sistema de citas medicas por internet le brinda una respuesta directa a la peticion efectuada?,
en un 21.3% indicaron la respuesta Ni en acuerdo ni en desacuerdo
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Tabla 9
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet siempre esta disponible ante el

requerimiento de su atencién?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 18,8

En desacuerdo 17 21,3

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 16 20,0

De acuerdo 16 20,0

Muy de acuerdo 16 20,0

Total 80 100,0

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 9 para determinar si ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por internet siempre esta disponible ante el requerimiento de su

atencion?, en un 21.3% indicaron la respuesta En desacuerdo

Frecuencia

0 T T T T T
1 2 3 4 5

Figura 11Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet siempre esta disponible

ante el requerimiento de su atencion?
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Tabla 10
¢Considera Ud., que con el sistema de citas médicas por internet, ante su necesidad de

atencion, obtiene precision de las respuestas?,

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 18,8
En desacuerdo 17 21,3

Ni en acuerdo ni en

desacuerdo 10 200
De acuerdo 16 20,0
Muy de acuerdo 16 20,0
Total 80 100,0

20

Frecuencia
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Figura 12;Considera Ud., que con el sistema de citas médicas por internet, ante su necesidad

de atencidn, obtiene precision de las respuestas?

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 10 para determinar si ¢Considera Ud., que
con el sistema de citas médicas por internet, ante su necesidad de atencion, obtiene precisién

de las respuestas?, en un 21.3% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 11
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, es un servicio a la medida de la

necesidad del usuario del Hospital Vitarte?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 14 17,5
En desacuerdo 18 22,5
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 17 21,3
De acuerdo 16 20,0
Muy de acuerdo 15 18,8
Total 80 100,0
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Figura 13 ¢ Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, es un servicio a la medida de

la necesidad del usuario del Hospital Vitarte?

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 11 para determinar ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por internet, es un servicio a la medida de la necesidad del usuario

del Hospital Vitarte?, en un 22.5% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 12
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet utiliza demasiado tiempo de espera

para brindarle la atencion requerida?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 18,8
En desacuerdo 18 22,5

Ni en acuerdo ni en

desacuerdo 10 200
De acuerdo 15 18,8
Muy de acuerdo 16 20,0
Total 80 100,0

204

107

Frecuencia

Figura 14 ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet utiliza demasiado tiempo de

espera para brindarle la atencion requerida?

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 12 para determinar si ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por internet utiliza demasiado tiempo de espera para brindarle la

atencién requerida?, en un 22.5% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 13
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, se excede en el tiempo del servicio

que brinda a los usuarios?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 16 20,0
En desacuerdo 18 22,5
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 15 18,8
De acuerdo 15 18,8
Muy de acuerdo 16 20,0
Total 80 100,0
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Figura 15 ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, se excede en el tiempo del

servicio que brinda a los usuarios?

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 13 para determinar si ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por internet, se excede en el tiempo del servicio que brinda a los

usuarios?, en un 22.5% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 14
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet ofrecen un servicio rapido a los

usuarios?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 16 20,0
En desacuerdo 17 21,3
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 16 20,0
De acuerdo 15 18,8
Muy de acuerdo 16 20,0
Total 80 100,0
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Figura 16 ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet ofrecen un servicio rapido a

los usuarios?

En la Tabla 14 para determinar ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet,

ofrecen un servicio rapido a los usuarios?, en un 21.3% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 15
¢Considera Ud., que el del sistema de citas médicas por internet, generalmente se encuentran

ocupados para responder a las preguntas de los usuarios?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 16 20,0

En desacuerdo 19 23,8

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 15 18,8

De acuerdo 15 18,8

Muy de acuerdo 15 18,8

Total 80 100,0

¢ Considera Ud., que el del sistema de citas médicas por internet, generalmente
se encuentran ocupados para responder a las preguntas de los usuarios?

204
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¢Considera Ud,, que el del sistema de citas médicas por internet,
generalmente se encuentran ocupados para responder a las preguntas de
los usuarios?

Figura 17 ;Considera Ud., que el del sistema de citas médicas por internet, generalmente se

encuentran ocupados para responder a las preguntas de los usuarios?

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 15 para determinar si ¢Considera Ud., que el
del sistema de citas médicas por internet, generalmente se encuentran ocupados para
responder a las preguntas de los usuarios?, en un 23.8% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 16
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, es amigable durante la atencién

brindada a los usuarios?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 16 20,0
En desacuerdo 19 23,8

Ni en acuerdo ni en

15 18,8
desacuerdo
De acuerdo 15 18,8
Muy de acuerdo 15 18,8
Total 80 100,0
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Figura 18 ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, es amigable durante la

atencidn brindada a los usuarios?

En la Tabla 16 para determinar si ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por
internet, es amigable durante la atencion brindada a los usuarios?, en un 23.8% indicaron la

respuesta En desacuerdo
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Tabla 17
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, tienen el requerimiento del servicio que

proporciona ante su necesidad de atencion?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 18,8
En desacuerdo 23 28,8
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
16 20,0
De acuerdo 14 17,5
Muy de acuerdo 12 15,0
Total 80 100,0
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Figura 19 ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, tienen el requerimiento del servicio
gue proporciona ante su necesidad de atencion?

En la Tabla 17 para determinar si ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por

internet, tienen el requerimiento del servicio que proporciona ante su necesidad de atencién?,

en un 28.8% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 18
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, le transmite confianza durante la

atencién brindada?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 18,8
En desacuerdo 21 26,3
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 15 18,8
De acuerdo 15 18,8
Muy de acuerdo 14 17,5
Total 80 100,0
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Figura 20;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, le transmite confianza

durante la atencion brindada?

En la Tabla 18 para determinar si ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por
internet, le transmite confianza durante la atencién brindada?, en un 26.3% indicaron la

respuesta En desacuerdo

81



Tabla 19
¢Considera Ud., sentirse seguro en el empleo y/o utilizacion del sistema de citas médicas por internet, ante la

necesidad de requerir una cita médica?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 18,8
En desacuerdo 21 26,3
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 15 18,8
De acuerdo 16 20,0
Muy de acuerdo 13 16,3
Total 80 100,0
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Figura 21 ;Considera Ud., sentirse seguro en el empleo y/o utilizacion del sistema de citas médicas por
internet, ante la necesidad de requerir una cita médica?

En la Tabla 19 para determinar si ;Considera Ud., sentirse seguro en el empleo y/o
utilizacion del sistema de citas médicas por internet, ante la necesidad de requerir una cita

médica?, en un 26.3% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 20
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, ofrece una atencion personalizada del servicio

que brinda a los usuarios?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 15 18,8

En desacuerdo 22 27,5

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 15 18,8

De acuerdo 16 20,0

Muy de acuerdo 12 15,0

Total 80 100,0
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Figura 22 ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, ofrece una atencion personalizada
del servicio que brinda a los usuarios?

En la Tabla N° 20 para determinar si ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por
internet, ofrece una atencidn personalizada del servicio que brinda a los usuarios?, en un
27.5% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 21
¢Considera Ud., que el disefio del sistema de citas médicas por internet, comprende sus necesidades

especificas de la atencion solicitada?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 14 17,5
En desacuerdo 22 27,5
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 13 16,3
De acuerdo 17 21,3
Muy de acuerdo 14 17,5
Total 80 100,0
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Figura 23 ;Considera Ud., que el disefio del sistema de citas médicas por internet, comprende sus necesidades
especificas de la atencion solicitada?

En la Tabla 21 para determinar si ¢Considera Ud., que el disefio del sistema de citas médicas
por internet, comprende sus necesidades especificas de la atencion solicitada?, en un 27.5%

indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 22
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, fue creado para mejorar por los problemas del

usuario?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 14 17,5

En desacuerdo 22 27,5

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 14 17,5

De acuerdo 17 21,3

Muy de acuerdo 13 16,3

Total 80 100,0
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Figura 24 para determinar si ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, fue creado para

mejorar por los problemas del usuario?

Con respecto al resultado mostrado en la Tabla 22 para determinar si ¢Considera Ud., que el
sistema de citas médicas por internet, fue creado para mejorar por los problemas del usuario?,

en un 27.5% indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 23
¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, proporciona flexibilidad en los horarios de

atencion para los usuarios?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 14 17,5
En desacuerdo 20 25,0
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 17 21,3
De acuerdo 16 20,0
Muy de acuerdo 13 16,3
Total 80 100,0
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Figura 25 ;Considera Ud., que el sistema de citas médicas por internet, proporciona flexibilidad en los
horarios de atencidn para los usuarios?

En la Tabla 23 para determinar si ¢Considera Ud., que el sistema de citas médicas por
internet, proporciona flexibilidad en los horarios de atencion para los usuarios?, en un 25%
indicaron la respuesta En desacuerdo
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Tabla 24

Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas médicas por internet

NIVEL DE SATISFACCION  Frecuencia Porcentaje
bajo 24 30.4%
regular 40 50.2%
alto 16 20.4%

80 100

En la Tabla 24 determinaron un regular Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de citas

médicas por internet del hospital Vitarte, en un 50.2% segun la dimension NIVEL DE

SATISFACCION
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