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RESUMEN
Este estudio investigo la relacion entre la gestion digital y la calidad de atencién al
publico en la farmacia del hospital Honorio Delgado Arequipa. Se empled una
metodologia bésica, no experimental y transversal, encuestando a 30 trabajadores
de la unidad de investigacion. Los datos fueron analizados con SPSS y Excel,
revelando un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.534, significativo con un
nivel de p < 0.05. Esto indica una relacion positiva moderada entre la
implementacidn de estrategias digitales y la mejora en la atencion al publico en el

contexto hospitalario.

Se concluy6 que, si bien la gestion digital puede tener un impacto favorable en la
atencion al pablico, la relacion observada no es de gran intensidad. Esto sugiere que
la optimizacion de sistemas operativos y la mejora en las estrategias digitales
pueden incrementar la eficiencia y eficacia de los servicios de atencion, aunque se
necesita un enfoque continuo y adaptativo para maximizar estos beneficios.
Asimismo, se destacd la importancia de evaluar regularmente el impacto de las
mejoras digitales en la experiencia del usuario, asegurando asi un servicio de alta

calidad y ajustado a las necesidades del publico atendido.

Este estudio proporciona una base solida para futuras investigaciones sobre como
las tecnologias digitales pueden ser integradas de manera efectiva en entornos
hospitalarios para mejorar la experiencia del paciente y la eficiencia operativa. Las
implicaciones préacticas incluyen la necesidad de capacitacion continua del personal
en herramientas digitales y la implementacion de politicas que fomenten la

comunicacion efectiva y la interaccion positiva con los usuarios.

Palabras claves: gestion digital, atencion al publico, comunicacién, sistema

operativo, estrategias digitales



ABSTRACT

This study investigated the relationship between digital management and quality of
public service at the pharmacy of Honorio Delgado Hospital in Arequipa. A basic,
non-experimental, cross-sectional methodology was employed, surveying 30
research unit workers. Data was analyzed using SPSS and Excel, revealing a
Spearman correlation coefficient of 0.534, significant at p < 0.05. This indicates a
moderately positive relationship between digital strategy implementation and

improved public service within the hospital setting.

It was concluded that while digital management can positively impact public
service, the observed relationship is moderate rather than strong. This suggests that
optimizing operational systems and enhancing digital strategies can enhance service
efficiency and effectiveness, necessitating a continuous and adaptive approach to
maximize these benefits. Additionally, the importance of regularly assessing the
impact of digital improvements on user experience was highlighted, ensuring high-

quality service tailored to the needs of the public served.

This study provides a solid foundation for future research on effectively integrating
digital technologies in hospital settings to enhance patient experience and
operational efficiency. Practical implications include ongoing training of staff in
digital tools and the implementation of policies fostering effective communication

and positive user interaction.

Keywords: digital management, customer service, communication, operating

system, digital strategies



INTRODUCCION
En la actualidad el mercado se ha convertido en lugar que le exige a las empresas e
instituciones ser altamente competitivas, brindando una atencion de calidad a sus
consumidores, clientes y usuarios; el cambio del mercado se produjo por la

globalizacion.

La globalizacién trajo consigo la creacion e implementacion de diversas
herramientas y medios digitales los cuales en su aplicacion dentro de las empresas
y organizaciones les permiten revolucionar la manera en que estas llegan a generar
una interaccion con los clientes y usuarios; permitiéndoles acercarseles mas,
ofreciéndoles una atencién eficaz y eficiente, logrando que la comunicacion sea
mas directa y personalizada por lo que la experiencia llega a ser satisfactoria.
Existen diversas ventajas qué trae consigo la aplicacion de la gestion digital dentro
de las organizaciones y empresas las cuales se producen en los procesos, siendo las
siguientes: la automatizacion, reduccion de tiempo, realizacion solo de actividades

necesarias y organizacion de informacion, etc.

Por otro lado la Atencion al cliente desempefia un papel fundamental para
la generacion de satisfaccion y fidelizacion de los clientes y usuarios con las
organizaciones, empresas y entidades, por medio de ella se hace posible brindar una
atencion personalizada, eficiente que genere confianza y produzca lealtad en los
clientes y usuarios hacia los servicios y productos que estos llegan a adquirir en las
distintas empresas y organizaciones con la finalidad de satisfacer sus necesidades,
sentirse escuchados y valorados. La atencién a los clientes presenta un impacto de
gran escala dentro de las empresas y organizaciones, dependiendo de las actividades
e importancia que se les den a los clientes dentro de estas el impacto puede ser
positivo 0 negativo, en el caso de ser positivo las empresas y organizaciones
experimentaran un incremento en sus ventas, mejoraran su reputacion, crearan un
ambiente de trabajo comodo para su personal, incrementardn sus ventajas
competitivas y lograran diferenciarse de la competencia dentro del mercado,

mejoraran su rentabilidad y sostenibilidad hasta lograr alcanzar el éxito.

Tanto la gestion digital y la atencion al cliente son dos aspectos

fundamentales para el desarrollo de las organizaciones y empresas dentro de un
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mercado, ambas se logran complementar debido a que la gestion digital proporciona
todas las herramientas y canales necesarios para ofrecer los servicios y productos a
los clientes mientras que la Atencion al Cliente logra contribuir a mejorar la gestion
digital a través de la informacion y conocimiento que brindan los clientes a las
empresas con las que se logra identificar aspectos de mejora, realizar ajustes para
brindar una experiencia satisfactoria en donde ambas partes salgan beneficiadas.

Por todo lo mencionado anteriormente, se realiza el estudio dentro de la
farmacia del hospital Honorio Delgado de Arequipa, en donde se ha encontrado la
existencia de diversos desafios con respecto a la implementacion de la gestion
digital para mejorar su calidad en la atencion al publico. El estudio se enfoca en
definir la relacion entre la gestién digital y la atencion al publico; por lo que para

un correcto desarrollo de la investigacion esta se estructurd de la siguiente manera:

Capitulo I, en este primer capitulo se desarrolla toda la informacion concerniente a
la problematica de la investigacién tanto como los objetivos, las justificaciones,

variables e hipotesis.

Capitulo 11, en tanto en el segundo capitulo se desarrolla toda la informacion teorica

que sirve como base para el desarrollo de la investigacion

Capitulo 111, en este tercer capitulo se desarrolla toda la informacidn referente a la
metodologia siendo el tipo, disefio, poblacién, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos y procesamiento de informacion.

Capitulo 1V, dentro de este capitulo se desarrolla toda la informacion referente a los
resultados encontrados en las variables presentadas en la investigacion; asimismo,

se realiza la contrastacion de hipoétesis y la discusién de resultados.

Capitulo V, finalmente en este ultimo capitulo se desglosa toda la informacidn para
dar a conocer las conclusiones y recomendaciones que se determinaron dentro de

la investigacion.

xii



1.1

CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcion de la Realidad Problemética.

A nivel global, los paises consideran el uso de tecnologias informéticas de
comunicacion como una oportunidad para impulsar el crecimiento
economico y facilitar la conexién de los ciudadanos con servicios y
empleos (CEPAL, 2022). Sin embargo, a finales de 2021,
aproximadamente 3 mil millones de personas seguian desconectadas,
principalmente en naciones en desarrollo, lo que refleja la persistencia de
una brecha digital como un desafio significativo (Banco Mundial, 2022).
Ademas, la prestacion deficiente de servicios de salud contribuye a La
mortalidad de aproximadamente 5.7 a 8.4 millones de individuos
anualmente en naciones con ingresos econdmicos considerados bajos y
medios, lo que representa una disminucién del 15% en estas naciones
(OMS, 2020).

En América Latina, persisten notables disparidades en el acceso a
servicios de salud, debido a una variedad de factores que restringen la
disponibilidad de atencion médica puntual y de excelencia. Estos
elementos engloban desde la falta de politicas sanitarias idoneas y la
limitacion de recursos de infraestructura técnica, hasta los reducidos
niveles de remuneracion de los trabajadores del ambito sanitario, la

sobresaturacion de profesionales en los entornos urbanos, los extensos
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movimientos geograficos y los factores socioculturales que ejercen

influencia sobre la poblacion. (Graf, 2020)

En consecuencia, la mejora de la calidad de la atencion conlleva la
introduccién de sistemas de informacion y seguimiento en el &mbito de la
salud que amalgamen procedimientos operativos normalizados para
reportar eventos vinculados a la calidad y seguridad de la atencion,
administrar reclamaciones y llevar a cabo encuestas digitales sobre salud.
En consecuencia, las TIC se han planteado como una respuesta en naciones
avanzadas que afrontan un desafio significativo en sus sistemas de
atencion médica, particularmente en lo concerniente a la atencién de
pacientes con enfermedades crdnicas. Esto ocurre debido a que las TIC
favorecen la creacion de modelos de atencidon emergentes concebidos para
implicar de manera activa a los pacientes en su propia atencion médica,
tales como tratamiento a distancia, acceso remoto y portales de salud.
Asimismo, las TIC colaboran en la disminucion de la solicitud excesiva de
citas médicas en ocasiones superfluas, acortan la duracién de las estancias
hospitalarias y las tasas de reincidencia, y por ende, incrementan la
efectividad de los sistemas de atencion sanitaria. (Regaira y Vazquez,
2020)

A nivel nacional acorde a la Defensoria del Pueblo (2021) se ha
realizado la recopilacion exhaustiva de informacion acerca de los
individuos que utilizan los servicios de salud, en relacion con el uso de las
TIC en el ambito de la salud o telemedicina, la cual ha sido proporcionada
por las agencias de EsSalud, gobiernos regionales y el Ministerio de Salud
(MINSA). De hecho, se han llevado a cabo entrevistas que han revelado
que una proporcion mayoritaria de los usuarios que fueron atendidos
mediante teleconsulta han informado de contratiempos. Algunos
individuos expresaron que no recibieron comunicacion en el horario
convenido, que sus inquietudes no fueron abordadas de manera apropiada,
0 que enfrentaron dificultades de conectividad que les impidieron ser
participes de la conversacion. Adicionalmente, alrededor del 60% de los

participantes manifestaron que el periodo otorgado para abordar sus
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inquietudes de salud durante la consulta telefonica fue considerado como
inadecuado. Ademas, en lo concerniente a la cortesia y la disposicién del
personal médico encargado de la atencion, mas del 40% de los encuestados
lo evaluaron como regular, deficiente o muy deficiente debido a que la
atencion fue prestada de forma precipitada, ocasionando impaciencia entre

los usuarios.

A nivel local, dentro del area de farmacia del Hospital Honorio
Delgado de Arequipa, persisten numerosos desafios para fomentar la
implementacién de la gestion digital, con el fin de mejorar la calidad de la
atencion al publico. Las principales causas subyacentes son la gestion
administrativa inadecuada y la falta de familiaridad de los empleados con
las TIC, obstaculizando asi el logro de los objetivos planteados y el
cumplimiento de las metas mediante la prestacion éptima de servicios y

atencion a los usuarios.
1.2 Definicion del Problema.
1.2.1 Problema general

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion digital y la atencion al
publico del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de

Arequipa en el afio 2024?
1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre el procesamiento de la informacion y
la atencion al puablico del personal de farmacia del Hospital Honorio

Delgado de Arequipa en el afio 2024?

¢Cudl es la relacion que existe entre las estrategias digitales y la atencién
al publico del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de

Arequipa en el afio 20247
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¢Cudl es la relacion que existe entre la comunicacion digital y la atencion
al publico del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de

Arequipa en el afio 2024?

¢Cudl es la relacién que existe entre el sistema operativo y la atencién al
publico del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de

Arequipa en el afio 2024?
1.3  Objetivos de la investigacion.
1.3.1 Objetivo General

Definir la relacién entre la gestion digital y la atencién al publico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio
2024.

1.3.2 Objetivos especificos:

Definir la relacion entre el procesamiento de la informacion y la atencion
al publico del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de

Arequipa en el afio 2024.

Definir la relacion entre las estrategias digitales y la atencion al publico
del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el
afio 2024.

Definir la relacién entre la comunicacion digital y la atencion al publico
del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el
afio 2024.

Definir la relacién entre el sistema operativo y la atencién al puablico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio
2024.

1.4  Justificacion e importancia de la investigacion

El analisis reviste una significativa relevancia para el Hospital Honorio

Delgado, puesto que facilita la identificacion de los principales factores
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que inciden en las dificultades experimentadas por la institucion en la
prestacion oportuna de servicios a los usuarios. Entre estos factores se
incluye la gestion digital, la cual constituye un elemento crucial en la
atencion al publico. Se observa que, con el transcurso del tiempo, el
problema radica en la provision de informacion y en la tramitacion

documental.
Justificacion tedrica

Se fundamentd tedricamente dado que este estudio posibilita la
exploracion de paradigmas, conceptos y teorias relacionadas con las
variables, con el proposito de fomentar avances en otros &mbitos afines al

area de estudio.
Justificacion practica

Esta investigacion condujo a la obtencion de resultados efectivos, los
cuales posibilitan la implementacion de acciones pertinentes para la
mejora de las variables, que constituye el nucleo central en el logro de
objetivos. Puesto que el avance de las nuevas tecnologias digitales ha
transformado los medios convencionales de comunicacion con la
poblacién, lo que ha mejorado significativamente la percepcion y calidad
de los servicios ofrecidos. Esta evolucion ha permitido la creacion de
servicios dinamicos y personalizados, lo que reduce los tiempos de espera
y minimiza las interrupciones. Ademas, ha promovido la implementacion
de modelos de alta calidad que fortalecen la atencion al usuario. En Gltima
instancia, este cambio ha eliminado métodos obsoletos y tediosos,

mejorando asi la eficiencia y la efectividad de los servicios.
Justificacion metodologica

Desde un enfoque metodoldgico, se sustenta la eleccion de la técnica de
encuesta como parte integral de la estrategia para alcanzar los objetivos
del estudio. Asimismo, se ha llevado a cabo un proceso de validacion del
cuestionario por parte de expertos, con el propdsito de garantizar la

rigurosidad del método y asegurar que el instrumento seleccionado esté

17



alineado con los objetivos de la investigacion. Se busca que los resultados
obtenidos sean representativos y que las conclusiones derivadas de estos
hallazgos contribuyan al avance del conocimiento en la comunidad

cientifica.
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1.5  Variables. Operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION TECNICASE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL INSTRUMENTOS
Segun lo expuesto por 1.1. Organizacion de la informacién
Allauca (2018), la gestion 1. Procesamiento
. . 1.2. Presentacion de la informacion 15
digital esta de la informacion
intrinsecamente vinculada 1.3. Empleo de la informaci6n
al concepto de gobierno L o
. 2.1. Participacion en las capacitaciones en
electrénico, el cual se .
) cursos virtuales
define como el proceso de 2. Estrategias
digitalizacién que implica . 2.2. Utilizacion de la plataforma 6,11
_ y Para que la variable 1 pueda digitales _ o
Variable 1: la implementacion e ) 2.3. Manejo de programas de edicion de
) N ) ser medida se llevara a cabo Encuestas:
interconexion de sistemas ] ] videos . .
Gestion digitzl de red | un cuestionario el cual Cuestionario
e redes que enlazan . . . : -
o _ abarcara cinco dimensiones. 3.1. Manejo de correo electronico
ministerios y entidades o
gubernamentales locales. 3. Comunicacion 3 5 Byena utilizacion de redes sociales 1216
. digital
Ademas, este enfoque 3.3. Utilizaciéon de navegadores vy
incorpora el empleo de las buscadores de informacion
TIC como el principal 4.1. Conocimiento de las partes de la
instrumento para fomentar _ _ computadora y su conectividad.
4. Sistema operativo 17,20

el proceso de

digitalizacién en la

4.2. Manejo del sistema operativo del

sistema Windows
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comunidad, asi como para
ejercer un mayor control
sobre el gasto del
presupuesto publico.
De acuerdo con Barrera y
Ruiz (2021), se hace
referencia al servicio
prestado al publico como
las acciones realizadas por

Para que la variable 1 pueda

Variable 2: los empleados de una ]
L ser medida se llevara a cabo
empresa U organizacion .
» " ) un cuestionario el cual
Atencion al publico para proporcionar al o ) )
abarcara cinco dimensiones.

cliente o usuario los
servicios necesarios, con
el propdsito de satisfacer
sus necesidades

especificas. (p. 5)

1. Plan de atencién

al publico

de

atencién al publico

2. Gestién

4.3. Conocimiento y manejo de

herramientas digitales

1.1. Ambientes limpios y ordenados

1.2. Equipos informaticos eficientes

1,10
1.3. Buena atenciéon del personal en
servicios prestados
2.1. Atencion Oportuna Encuestas:
2.2. Horarios establecidos para la atencion Cuestionario
al publico
2.3. Posee conocimientos optimos en el 11,20

cargo

2.4, Equipos adecuados y buzén de

sugerencias

Nota: Construido por los autores

20



1.6 Hipdtesis de investigacion. -
1.6.1 Hipdtesis general

Existe relacion entre la gestion digital y la atencidn al pablico del personal

de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024.
1.6.2 Hipdtesis especificas:

1.  Existe relacion entre el procesamiento de la informaciéon y la
atencion al pablico del personal de farmacia del Hospital Honorio

Delgado de Arequipa en el afio 2024.

2.  Existe relacion entre las estrategias digitales y la atencion al pablico
del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa
en el afio 2024.

3. Existe relacién entre la comunicacion digital y la atencién al publico
del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa

en el afo 2024.

4.  Existe relacion entre el sistema operativo y la atencion al publico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en
el aflo 2024.
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2.1

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedente de la investigacion.

A nivel internacional:

Zambrano y Zambrano (2023) en su articulo que tuvo como proposito de
examinar el impacto de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion. Desde un enfoque metodoldgico, el estudio se llevo a cabo
bajo un paradigma cuantitativo de caracter descriptivo, empleando
métodos documentales y de campo, con un disefio transversal y no
experimental. La muestra representativa se conformd a través de un
procedimiento de seleccidon aleatoria, abarcando a 381 ciudadanos
mediante un muestreo censal y a 100 funcionarios publicos, ademas de
emplear registros de recaudacion y tramites como fuentes adicionales de
datos. Se recopilaron datos a través de la administracion de encuestas
utilizando la escala de Likert, las cuales se realizaron de forma virtual. Los
hallazgos sefialan un grado notable de incorporacion de tecnologias de la
informacion en la gestion publica, lo cual juega un papel fundamental en
el avance de las organizaciones publicas. Como resultado final, este
analisis ha determinado que las acciones aplicadas han generado la
necesidad de utilizar las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
en la administracion institucional, fomentando el proceso de digitalizacion

con el fin de satisfacer las necesidades de la poblacion.
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Garcia, Moyano, Viscarra y Barreto (2020) en su articulo se planted
examinar la situacion actual de los medios de comunicacion
convencionales empleados en la institucion y proponer una solucion para
abordar este asunto, investigando el cambio en los patrones de consumo
de informacion digital en comparacion con las practicas habituales. Se
llevo a cabo un analisis detallado de la situacion actual del Municipio
mediante la realizacion de trabajo de campo. Ademas, se llevaron a cabo
entrevistas con el alcalde, concejales y jefes departamentales, junto con la
realizacion de un grupo focal con los residentes del canton. Estas
actividades permitieron identificar los procesos y estrategias para abordar
el problema en cuestiéon. Se encontrd que tanto los directivos como los
empleados manejan informacién de forma informal y, en su mayoria,
desconocen el uso de herramientas digitales de comunicacion. Ademas, se
observo que los publicos externos no son informados de manera oportuna
sobre eventos y actividades organizadas por la institucion. Una de las
tacticas definidas fue la implementacion del Social Media Marketing, lo
que permite adoptar una actitud proactiva gracias a los diversos beneficios
que ofrece en diversos &mbitos sociales. Esta estrategia permite establecer
conexiones e interactuar con conceptos, productos y servicios que la
organizacion desea comunicar. Ademas, se ve reforzada por su marcado
enfoque en el usuario y sus actividades en linea, lo que conlleva a una

reduccion directa y oportuna de costos, tiempo y espacio.

Fajardo, Benalcazar, Almache y Roméan (2023) en su articulo se
planteé examinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de la
atencion brindada por el personal sanitario en un centro hospitalario. Se
empled una metodologia cualitativa con un disefio fenomenolégico. Se
utiliz6 tecnologia para la grabacion de las interacciones verbales, las cuales
posteriormente fueron transcritas y clasificadas. En el proceso de analisis,
se emplearon unidades de codificacion para categorizar la informacion
recopilada. El resultado de este proceso nos permitira orientar y formar a
los profesionales en formacion, facilitando el cumplimiento de los

objetivos establecidos en el ambito hospitalario. A través de este estudio,
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se sustenta la idea de que la atencion proporcionada a los pacientes
desempefia un papel crucial en su proceso de recuperacion. Basandonos en
los hallazgos obtenidos, se llega a la conclusion de que es de suma
importancia resaltar la necesidad de evaluar de forma continua la calidad
de la atencién en salud ofrecida por cualquier entidad, ya sea publica o
privada. Esta evaluacion constante es crucial para identificar y mejorar las
deficiencias que puedan obstaculizar el logro de los propésitos, objetivos
y metas establecidos por la institucion. A través de este proceso, se busca
obtener aprobaciones en términos de acreditacion, cumplir con las
normativas pertinentes, mejorar el equipamiento y los recursos humanos,
proporcionar una atencion de calidad, ofrecer actividades efectivas,
mejorar la infraestructura y, sobre todo, garantizar la satisfaccion del

usuario al cumplir con sus requerimientos.
En el &mbito nacional:

Culqui y Callao (2021) en su articulo se plante6 examinar el desarrollo de
un modelo de gestion digital destinado a mejorar la calidad del servicio en
la atencion de reclamos de usuarios. Ademas, se optd por una perspectiva
cuantitativa, empleando un disefio no experimental transaccional de
naturaleza béasica y propositiva. En este sentido, se recurrio a la encuesta
como técnica de recoleccién de datos y al cuestionario como instrumento
especifico, el cual fue administrado a una muestra de 77 trabajadores. Tras
un andlisis exhaustivo, se ha llegado a la conclusion de que la gestién
digital exhibe numerosas carencias, las cuales se erigen como el principal
factor que incide directamente en la calidad del servicio prestado a los

usuarios.

Quispe (2021) en su tesis se plante6 identificar la posible conexion
entre la gestion digital y la calidad de la atencion al publico en usuarios.
Para ello, se emple6 un enfoque metodoldgico de disefio descriptivo
correlacional de tipo basico y no experimental. Para la recopilacion de
datos consistio en la aplicacion de encuestas, utilizando como medio de

recoleccion un cuestionario estructurado. La muestra estuvo compuesta
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por un total de 79 personas, entre usuarios y la poblacion en general. Los
resultados se basaron en un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual
al ser menor que 0.05 y el coeficiente Rho de Spearman, con un valor
resultante de 0.781, indica que hay una relaciéon entre las variables
investigadas, asi, se ratifica la afirmacion de la hipotesis, al registrar una
correlacion del 78.1%, lo cual se sita en el segmento de correlacion
positiva alta. Se determind que la hipotesis general de la investigacion es
valida, en virtud de la existencia de una correlacién positiva significativa
entre las variables. A partir de esto, se infiere que la mejora de la gestion

digital conlleva a una mayor eficiencia en la atencidon al pablico.

Zamora (2021) en su estudio se plante6 investigar si la
transformacion digital ejerce una influencia en la gestion del servicio al
cliente. Ademas, este estudio adopta un enfoque cuantitativo y se
caracteriza por su disefio no experimental, lo que significa que no
involucra la manipulacion de las variables. En relacion con la recopilacion
de datos, se decidi6 emplear el enfoque de encuestas mediante la
utilizacion de cuestionarios. Se optd por una muestra de 35 empresas
odontoldgicas ubicadas especificamente en el distrito de Miraflores, lo
cual representa el 69% del total de empresas consideradas, que ascienden
a un total de 51. El anélisis realizado revel6 que la introduccion de la
digitalizacion tiene un efecto beneficioso en la gestion del servicio al

cliente.

Vasquez (2021) en su tesis se planted establecer la conexion entre
las tecnologias de informacién y comunicacion en la atencién al usuario.
Se trata de una investigacion de indole cuantitativa, de nivel correlacional
y con un disefio no experimental. Para llevar a cabo esta indagacion, se
selecciond una muestra compuesta por 324 usuarios, extrayéndola de un
universo de 2655 individuos. Ademas, se emplearon la técnica de la
encuesta y el cuestionario como herramientas para recabar la informacion
necesaria, la cual fue posteriormente procesada utilizando los programas

Excel y SPSS. Al llegar a una conclusion, se establece que las TIC guardan

25



una relacion con la atencién al usuario, respaldada por un coeficiente de
correlacion de 0,650, caracterizado como positivo moderado. De manera
similar, se observa que la planificacion operativa guarda una relaciéon con
la atencion al usuario, validada por un coeficiente de correlacion de 0,551,
también considerado como positivo moderado. La relacion positiva entre
las variables se sustenta en un coeficiente de correlacion de 0.529, lo que
indica una correlacién positiva de magnitud moderada. Asimismo, la
simplificacién de tramites se asocia con la atencion al usuario, respaldada
por un coeficiente de correlacién de 0.550, que también refleja una
correlacion positiva de grado moderado. De manera similar, los beneficios
derivados de las TIC estan vinculados con la atencion al usuario, como se
confirma mediante un coeficiente de correlacion de 0.524, el cual refleja

una correlacion positiva de magnitud moderada.
En el &mbito local:

Pinto (2023) en su tesis se planted establecer la conexién entre la
implementacién de servicios financieros digitales y el grado de
satisfaccion de los clientes. Se adopté un enfoque metodoldgico
caracterizado por su naturaleza cuantitativa, con un disefio transversal de
tipo no experimental y un nivel relacional. La poblacion objeto de estudio
estuvo conformada por los clientes del banco, quienes fueron sometidos a
un cuestionario elaborado bajo la escala Likert, siendo la muestra
seleccionada compuesta por 385 individuos. Los datos obtenidos fueron
sometidos a un andlisis detallado utilizando tanto medidas estadisticas
descriptivas como inferenciales, lo que permitié arribar a conclusiones
fundamentales. Dichas conclusiones resaltaron la presencia de una
correlacion estadisticamente significativa entre la digitalizacion de los
servicios financieros y la satisfaccion de los clientes, con un nivel de

confianza del 95%.

Gutierrez y Trujillo (2023) en su tesis se plante6 identificar el
impacto de las TIC en la prestacion de servicios de alta calidad. La
metodologia de investigacion adoptada fue de naturaleza cuantitativa, con
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2.2

un disefio no experimental y de corte transversal. Se emplearon dos
instrumentos de recoleccién de datos: uno dirigido a los gerentes de hoteles
de tres estrellas y otro destinado a los huéspedes de dichos
establecimientos. Al finalizar, se pudo establecer la influencia positiva y
notable de las TIC en la calidad del servicio ofrecido por los hoteles de tres
estrellas. Se llegd a la conclusion de que la mayoria de los establecimientos
hoteleros pertenecientes a dicha asociacion han implementado diversas
tecnologias con el fin de mejorar su oferta y proporcionar una mayor

excelencia en la prestacion de sus servicios.

Molina y Zapata (2023) en su estudio se plante6 evaluar la calidad
de la atencién. En lo que respecta a la configuracion del estudio, se optd
por una metodologia descriptiva, observacional, prospectiva y transversal.
La muestra consistio en 300 individuos de edad avanzada mayores de 18
afios, elegidos de forma intencional y no aleatoria. Esta muestra se
subdividio en dos grupos: el grupo A, 150 pacientes grupo B, conformado
por pacientes que acudieron al consultorio, En este caso, se utiliz6 la
encuesta, empleando como herramienta el cuestionario SERVQUAL. En
relacion con los hallazgos sobre la calidad de atencion brindada a los
usuarios en el Centro de Salud "Las Esmeraldas", se encontré que el 98.7%
de los pacientes expresaron satisfaccion con dicha calidad, en contraste
con solo el 1.3% que manifestd insatisfaccion. en cuanto al Centro de
Salud "Alto Libertad", la calidad de atencidn es notablemente alta, ya que
el 98,7% de los pacientes expresaron estar satisfechos con la calidad de la
atencion recibida, en contraste con el reducido porcentaje del 1,3% que
manifesto insatisfaccion. Para concluir la calidad de atencion percibida por

los usuarios de los consultorios es satisfactorio en ambas instancias.

Bases tedricas

Variable 1: Gestion digital

En relacion con las afirmaciones de Ramirez (2019), se argumenta

que el uso del internet durante la pandemia resulté sumamente beneficioso.
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Ademas, plantea la posibilidad de que el internet pueda acceder a
informacion diversa sin intervencion humana, lo que permitiria un
seguimiento exhaustivo y reduciria los casos de uso inapropiado.
Asimismo, se destaca que el internet se emplea a través de diversos
dispositivos, como maquinaria industrial, automoviles, relojes, entre otros,

los cuales actian como intermediarios entre el mundo fisico y digital.

En relaciéon con la gestion digital, para Senyo et al. (2021) esta
constituye una valiosa herramienta para las organizaciones al permitirles
adquirir un profundo conocimiento sobre los eventos y sucesos que tienen
lugar en su ambito de operacion. Ademas, segun la perspectiva de
Agostino et al. (2021) se refiere a una estrategia de cambio sélidamente
disefiada que capacita a la empresa para implementar acciones basadas en
las iniciativas adoptadas en un periodo de tiempo especifico.

Segun lo expuesto por Allauca (2018), la gestion digital esta
intrinsecamente vinculada al concepto de gobierno electrénico, el cual se
define como el proceso de digitalizacién que implica la implementacién e
interconexion de sistemas de redes que enlazan ministerios y entidades
gubernamentales locales. Ademas, este enfoque incorpora el empleo de las
TIC como el principal instrumento para fomentar el proceso de
digitalizacion en la comunidad, asi como para ejercer un mayor control

sobre el gasto del presupuesto publico.

Las TIC han cobrado una relevancia significativa en el contexto
organizacional, impulsando asi la digitalizacion como un proceso integral
en la gestion empresarial. Esta digitalizacion tiene como objetivo
primordial desarrollar habilidades y activos que posibiliten una reaccién
rapida a las necesidades y requerimientos de los usuarios o clientes,
mejorando de esta manera la aptitud para procesar y examinar informacion
de manera mas efectiva, facilitando la toma de decisiones y optimizando
el uso de los recursos disponibles. Al respecto Ayala y Gonzales (2015)

conceptualizan las TIC como el conjunto de herramientas tecnologicas que
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facilitan el acceso, creacion, manipulacion y transmisién de datos

expresados en diversos formatos, como texto, iméagenes, sonidos y videos.

En resumen, la gestion digital se refiere a la aplicacion experta de
tacticas digitales con el fin de generar impactos tangibles a lo largo del
tiempo, beneficiando tanto a los usuarios como a la entidad u organizacion

en cuestion.
Teorias
Esta variable se fundamenta en dos teorias:

La teoria de la complejidad sostiene que la esfera global requiere la
incorporacion de nuevas perspectivas metodoldgicas que enriquecen la
comprension contemporanea de los aspectos practicos y tedricos de uno de
los campos mas destacados de la economia. La incorporacién de la teoria
de la complejidad ha permitido fundamentar que la era digital presenta
todas las caracteristicas propias de un sistema complejo en el ambito
economico. El analisis espacial reveld la diversidad del entorno industrial,
asi como la presencia de lagunas en los aspectos institucionales y digitales
del espacio, lo cual abre oportunidades para la innovacion tanto a nivel

empresarial como econdmico. (Matveev et al., 2021, p. 4)

En otro contexto, emerge la relevancia creciente de la teoria de la
privacidad de la informacion en la era digital, ya que es fundamental
comprender los procesos de toma de decisiones en torno a la privacidad,
dado que la informacion frecuentemente se percibe como un recurso que
se maneja de manera deficiente. Este enfoque aborda la habilidad de una
persona o grupo para establecer, regular y aplicar normativas destinadas a
gestionar su informacion y su interaccion con terceros. Esta teoria propone
un marco socialmente normativo para la toma de decisiones relacionadas
con la privacidad, el cual se desarrolla y cambia con la experiencia a

medida que pasa el tiempo. (Bélanger y James, 2020, p. 1)
Importancia de las TIC

Por su parte Slusarczyc (2019) sostiene que:
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Han generado las TIC una significativa revolucion econdmica,
fundamentada en la intensiva utilizaciéon de internet y otras
tecnologias computacionales, tal como en un aumento en los
procedimientos de globalizacién de las organizaciones y las
interacciones comerciales. EI aumento en la comunicacion entre
distintos paises, facilitado por internet, ha promovido la integracion
de culturas, sociedades y mercados a nivel mundial, generando una
serie de cambios politicos, econdmicos y sociales de caracter global.
En la actualidad, los movimientos de capital y los modos de

produccion se desarrollan a escala planetaria. (p. 34)

La incorporacién de las nuevas tecnologias ha evolucionado de ser
una ventaja competitiva exclusiva de las grandes corporaciones a
transformarse en una exigencia para todo tipo de empresas. En el entorno
empresarial actual, la continua mejora de los productos es esencial para
mantener la eficiencia y preservar las ventajas competitivas obtenidas. En
este sentido, la adopcion de las TIC juega un papel fundamental. En

resumen, su aplicacion es vital debido a:

» El aumento exponencial del acceso a la informacion facilita la tarea
de comprender a los competidores y clientes, dado que se dispone de
una mayor cantidad de datos disponibles.

» Se establece un ambiente laboral flexible.

» Todos los procedimientos dentro de la empresa se automatizan con el
objetivo de maximizar la utilizacién de recursos y aumentar la
productividad. Esto conlleva a una mejora en la eficacia de la cadena

de valor.

» La expansion hacia mercados adicionales se facilita debido a la

viabilidad de la interconexion.

» Se optimizan los servicios financieros y contables.
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» Optimiza la interaccion tanto con los clientes como con los

proveedores y el personal.

» Se generan nuevas posibilidades de negocio y se establecen relaciones

con potenciales colaboradores comerciales adicionales.

Impacto de la aplicacion de Tic

La amplia adopcion de las nuevas tecnologias, como se evidencia en el uso
rutinario dentro de las operaciones organizativas, se ha generalizado,
Ilegando incluso a modificar su configuracion fundamental. Se observan
cambios significativos desde diversas esferas que, sin duda alguna, tendran
repercusiones a nivel global. Segun Ayala y Gonzales (2015), Se anticipa
que los mayores beneficios positivos emanaran de la introduccién de las
TIC en una administracion mas efectiva de los recursos, asi como en los
procedimientos creacion y utilizacion de bienes y servicios, junto con su

contribucion al desarrollo de sectores econdmicos innovadores y activos.

Una gestion més eficaz busca estandarizar las tareas y eliminar los
procesos manuales. Sin embargo, la necesidad de establecer comunicacion
con otros individuos y la implementacién de nuevas tecnologias para
facilitar esta comunicacion en diversos ambitos de nuestra vida resalta la
utilidad generalizada de las TIC. Aunque en algunos casos su uso puede
ser perjudicial, en la mayoria resulta beneficioso. Una de las ventajas mas
notables es el aumento de la productividad en las empresas. Las pequefias
y medianas empresas (pymes) son un claro ejemplo, ya que pueden acceder
a un mayor conocimiento de los mercados y adoptar nuevas formas de
venta por internet, ademas de beneficiarse de la digitalizacion de la

informacion.

Adicionalmente, segin la investigacion realizada por Ayala y
Gonzales (2015), se sefiala que la incorporacion de las TIC en diversos
ambitos empresariales ha resultado en la reduccién de costos y tiempos, lo
que a su vez ha contribuido a una mejor administracion de los flujos de

informacion. Esto ha facilitado la creacion de valor en las operaciones y la
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gestion de negocios, lo que ha permitido a las empresas adquirir ventajas
competitivas, mantener su posicion en el mercado y centrarse en sus

actividades centrales. (p. 50)

Indudablemente, la administracion de la informacion en el entorno
empresarial ha experimentado una notable simplificacion gracias a la
incorporacion de tecnologias, lo cual ha generado una transformacion
significativa en los métodos de comunicacion al posibilitar el intercambio

de diversos tipos de datos a traves de plataformas digitales.

Sin embargo, es igualmente cierto que los beneficios derivados de la
era digital y sus herramientas tecnoldgicas no se distribuyen de manera
equitativa, ni a nivel global ni a nivel nacional o regional. El avance del
Internet conlleva la aparicién de una nueva forma de desigualdad,
conocida como brecha digital, que separa a aquellos con un mayor acceso
al desarrollo de la informacion de aquellos que carecen de él. Las
estadisticas revelan una realidad divergente, donde los usuarios

representan una minoria privilegiada dispersa por todo el mundo.

La brecha digital se refiere a la disparidad que separa a las
comunidades, paises o regiones que tienen acceso y utilizan las TIC de
aquellas que carecen de acceso 0, si lo tienen, no saben cdmo aprovecharlo.
Acceder a estas TIC implica contar con la infraestructura necesaria para
acceder a los servicios que ofrece la tecnologia, asi como poseer las
habilidades y conocimientos para utilizarlas. El constante progreso
tecnoldgico contribuye a ampliar esta brecha, lo que subraya la necesidad
de una colaboracion entre la sociedad y el gobierno para garantizar que la

tecnologia esté disponible para todos y sea utilizada de manera efectiva.

Dimensiones

» Procesamiento de la informacion: Acorde a lo expuesto por Chavez
(2012), los elementos de indole metacognitiva pueden potenciar o, en

su defecto, entorpecer la eficacia de las estrategias de aprendizaje. No
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obstante, es frecuente la presencia de factores metacognitivos que
influyen de manera significativa, al igual que los aspectos cognitivos,
en el logro de resultados satisfactorios. Por ende, este proceso facilita
a los individuos la retencién de informacién, la cual actualmente se

Ileva a cabo de manera digital.

Estrategias digitales: De acuerdo con Andrade (2016), se trata de una
habilidad que engloba multiples acciones dirigidas por un sector, en
el cual, mediante un diagnoéstico, se identifican y determinan la
necesidad del usuario. Por consiguiente, al abordar el tema de
estrategias digitales, podemos concebirlas como un conjunto de

tacticas estratégicas que se disefian con un propdsito especifico.

Comunicacion digital: De acuerdo con Ngwenyama et al. (2021)
sugieren que los medios de comunicacién ejercen una funcién
relevante en la difusion de informacion publica y en la administracion
del riesgo, asi como en la cobertura de eventos que acontecen en la
sociedad. Sin embargo, existen escasas investigaciones relacionadas
con la funcién del discurso publico y los medios de comunicacion en
la formacion de las opiniones sobre la digitalizacion de la comunidad.
A pesar de que las tecnologias desempefian un papel fundamental en
la induccion de cambios significativos en la sociedad, existe una
insuficiencia de investigaciones que analicen el modo en que los
medios de comunicacion las retratan y coémo respondemos a dichas

representaciones.

Sistema operativo: Chong et al. (2020) observaron que, como
resultado del confinamiento, tanto las instituciones del Estado como
las privadas han implementado nuevas tacticas para conseguir el
posicionamiento organicamente. Se ha registrado un incremento en el
uso de las redes sociales, logrando un balance entre la difusion de
informacién y la promocién de servicios o productos. Se plantea la
necesidad de proporcionar capacitacion a los usuarios o clientes a

través de videos, con el fin de prevenir el abandono de la plataforma
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y garantizar su satisfaccion. Por consiguiente, se recomienda elaborar
una estrategia que establezca una conexion solida con los clientes o
usuarios, permitiéndoles acceder facilmente a la informacion que

necesitan, resolver sus inquietudes y proponerles nuevas alternativas.

Variable 2: Atencion al publico

Conforme a lo expresado por Wolniak y Jone (2021), esta variable indica
el nivel sobresaliente en la prestacion de servicios de atencion al cliente,
se suele llevar a cabo mediante la aplicacion de técnicas de encuesta, las
cuales hacen uso de técnicas de definicion operativa de variables que son

particulares del dominio de investigacion. (p. 133)

De acuerdo con Barrera y Ruiz (2021), se hace referencia al servicio
prestado al publico como las acciones realizadas por los empleados de una
empresa u organizacién para proporcionar al cliente o usuario los servicios
necesarios, con el proposito de satisfacer sus necesidades especificas. (p.
5)

Segun Arenal (2019), la atencion al cliente se define como el
conjunto de acciones realizadas por una empresa con el fin de establecer
vinculos con los clientes y anticiparse a sus necesidades. A través de la
atencion, se proporciona orientacion adecuada para garantizar el uso
correcto de un producto o servicio. Este término abarca las interacciones
individuales entre los empleados de una organizacion y los clientes, con el
objetivo de ofrecer asesoramiento y soluciones de alta calidad que
contribuyan a la satisfaccion del cliente. La persona encargada de brindar
atencion al cliente asume la responsabilidad de mantener una relacion
positiva, asi como de escuchar y comprender las preguntas, consultas y
quejas que puedan surgir en relacion con los productos o servicios de la
institucion.

Segun Vicente (2020), la atencion al cliente implica una serie de
acciones dirigidas a identificar los problemas existentes en el punto de

venta, con el objetivo de abordarlos de manera adecuada y asi satisfacer
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las expectativas del cliente, logrando incluso aumentar su satisfaccion. El
éxito de cualquier organizacion radica en la conformidad del cliente con
los productos y servicios ofrecidos. Sin embargo, resulta paradojico que
muchos ejecutivos consideren la funcidn de atencion al cliente como una

molestia necesaria.
Ademas, segun Brown (2013):

Se alude al servicio ofrecido por las entidades, ya sea de bienes o
servicios, entre otros, a sus consumidores, para que estos planteen
quejas, recomendaciones o interrogantes vinculadas con el producto
0 servicio correspondiente, y en caso de necesitar informacion
adicional o asistencia técnica, asi como otras opciones y alternativas
disponibles dentro del contexto empresarial, no dude en comunicarse

con nosotros. (p. 136)

Acorde con Gil (2020), la atencion al cliente abarca una serie de
acciones llevadas a cabo por las empresas, las cuales implican la
identificacion de las necesidades fundamentales de los clientes y la
implementacién de diversas estrategias con el proposito de cumplir con las
expectativas individuales de cada cliente. Esto se realiza con el objetivo de
lograr la satisfaccion del cliente y, a su vez, fomentar la fidelidad hacia la

empresa.

De acuerdo con la definicién proporcionada por Carvajal, Ormefio y
Valverde (2015):

Comprende una serie de acciones o actividades dirigidas a responder
preguntas, resolver problemas y ofrecer un servicio adecuado. Este
proceso inicia desde el momento de la comunicacion inicial, pasando
por la bienvenida y la presentacion, hasta el cierre del tiempo en que
el usuario se encuentra con nosotros. La atencion al usuario implica
el trato que le proporcionamos durante nuestra interaccion con él. (p.
63)
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En resumen, la atencion al cliente abarca todas las acciones llevadas
a cabo por las empresas dirigidas hacia su mercado objetivo, con el fin de
satisfacer las demandas de los consumidores y comprender sus

expectativas para poder satisfacerlas de manera oportuna.
Importancia

Se destaca la relevancia de la atencion al publico como un aspecto crucial
para las empresas dedicadas a la prestacion de servicios. Esto implica la
entrega de un servicio al cliente de calidad, con el propdsito de satisfacer
las necesidades del usuario, lo cual requiere la implementacion de
estrategias de servicio adaptadas a las nuevas modalidades a las que han

debido ajustarse.

Acorde a lo expuesto por Vicente (2020), la relevancia puede ser

determinada mediante los aspectos que se detallan a continuacion:

» Si un cliente experimenta satisfaccion con el servicio recibido, existe
una alta probabilidad de que regrese y se convierta en un cliente
habitual, manifestando opiniones positivas y recomendaciones

favorables.

» Si un cliente experimenta insatisfaccion, existe la posibilidad de que
no regrese al establecimiento y que, como resultado, comparta criticas
negativas sobre su experiencia, lo que podria influir en la percepcién

de otros potenciales clientes.

» Con el transcurso del tiempo, los consumidores muestran una
tendencia a volverse mas demandantes en cuanto a la relacion entre el

precio, la calidad y el servicio ofrecido.

» Las compafiias se encuentran inmersas en un contexto de creciente
competencia, lo que implica la imperiosa necesidad de buscar
estrategias que les permitan destacarse y marcar una clara

diferenciacion en el mercado.
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Tipos de atencion al usuario
Segun Villa (2014), presenta diversas categorias como:

» Atencion presencial. Implica un contacto directo y personal con el
cliente, estableciendo una interaccion cara a cara. Este tipo de atencién
es comunmente aplicado en establecimientos fisicos como tiendas,

hoteles, clinicas y agencias de viajes, entre otros.

» Atencion telefonica. Constituye una tarea delicada para los
colaboradores, dado que se limita al uso del canal auditivo para
establecer una comunicacion eficaz. En este sentido, aspectos clave
incluyen el tono de voz empleado, la habilidad para escuchar

activamente y la actitud adoptada durante la conversacion telefonica.

» Atencion virtual. Ha adquirido relevancia en la actualidad gracias al
progreso tecnoldgico y la popularidad del comercio electronico. Este
medio se ha convertido en una opcion predominante para llevar a cabo
compras, realizar trabajos y participar en cursos de aprendizaje, ya sea
a través del correo electronico o las redes sociales. En este contexto,
se evalla la calidad del servicio recibido considerando diversos
aspectos adicionales, como el funcionamiento adecuado del sitio web,
la eficiencia del sistema de pago y entrega, asi como la prontitud en
responder a consultas a través del correo electronico, entre otros
criterios. (p. 265)

Evaluacién de la atencién al usuario

Segun Balarezo (2013) puede llevarse a cabo considerando los aspectos

que se detallan a continuacién:

a) Herramientas para la atencion: Segun lo sefialado por Balarezo
(2013), son esenciales para complementar el servicio, ya que este
ultimo depende de ellas para satisfacer las demandas de los clientes.

Entre las diversas herramientas disponibles se pueden identificar:
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Materiales informaticos: son elementos esenciales para
agilizar el procedimiento de atencion, ya que posibilitan la
obtencion instantanea de informacion al crear una base de

datos accesible en cualquier momento.

Materiales de escritorio: son recursos empleados para
simplificar las labores en el lugar de trabajo, contribuyendo asi
a la optimizacién del servicio prestado durante la ejecucion de

tramites.

b) Comportamiento de la atencion: Para Balarezo (2013) hace referencia

a todos los componentes utilizados para evaluar la calidad del servicio

prestado. Basandose en el comportamiento manifestado en cada uno

de los indicadores citados, la persona evalla y valora la excelencia del

servicio que ha recibido.

La correcta expresion corporal y verbal, incluyendo gestos,
modulacion vocal, entonacion, y otros aspectos, juega un papel
crucial en la transmision efectiva de un mensaje, ya que estos
elementos pueden comunicar informacion de manera

significativa.

Disponer de la informacidn pertinente es fundamental. Poseer
el conocimiento adecuado sobre el producto o servicio es
esencial para atender y satisfacer las inquietudes de los

usuarios de manera precisa y efectiva.

Ofrecer un servicio personalizado y cortés, manteniendo una
atencion de calidad hacia una variedad de usuarios con
diversas disposiciones, y procurando manejar de manera

efectiva cualquier friccion que pueda surgir en la interaccion.

Garantizar una adecuada presentacion. La apariencia o imagen
personal debe ser éptima, con el fin de generar una impresion

favorable en el interlocutor.

38



- Demostrar atencion: Evitar demoras innecesarias y mantener
la concentracion en el cliente, sin interrupciones ni

distracciones.

- Cordialidad. Se caracteriza por su afectuoso, atento y original

trato hacia el usuario.

¢) Respuesta a los reclamos: Para Balarezo (2013) implica la habilidad
del personal para abordar y solucionar los problemas, dificultades y
reclamaciones planteados por los usuarios en relacion al servicio

proporcionado.

- Realizar un monitoreo continuo del proceso de resolucién de
reclamos posibilitard la conclusién satisfactoria del
inconveniente planteado, facilitando asi el mantenimiento y

fortalecimiento de la relacion con el cliente.

- Comprometerse a abordar las quejas y reclamaciones. En caso
de que un cliente plantee un problema o expresion de
descontento, el empleado debe estar dispuesto a escuchar

atentamente y buscar una solucién rapida y satisfactoria.

- Observar y valorar la perspectiva del cliente es fundamental.
Resulta imperativo reconocer la percepcion del usuario, aun si
el colaborador no la comparte. No se debe iniciar un debate o
discusion al respecto, sino mas bien mantener la compostura 'y

la calma.

- Observar con detenimiento. Prestar atencion con el propdsito

de comprender y asimilar sus requerimientos.
Dimensiones
» Plan de atencion al publico

Este aspecto esta vinculado con los atributos fisicos, tales como la
presentacion de las instalaciones, el equipamiento utilizado por la

empresa, asi como el personal disponible para atender al cliente y los
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recursos materiales utilizados en el proceso. Ademés, aborda la
capacidad de respuesta, que se refiere a la disposicion para asistir a los
clientes y proporcionar un servicio adecuado y rapido. También se
centra en la atencion y prontitud al abordar las solicitudes de los
clientes, incluyendo la respuesta a sus preguntas y quejas, asi como la
resolucion de problemas. (Huisacayna, 2023)

» Gestion de atencion al publico

Se hace alusion al nivel de competencia y destreza demostrado en las
habilidades y conocimientos, lo cual genera credibilidad y confianza
para el cliente, otorgandole una sensacion de seguridad.
Simultdneamente, las organizaciones deben cumplir con sus
compromisos en los plazos estipulados, asi como garantizar la
fiabilidad de sus productos, sistemas y personal, brindando a los
clientes la certeza de lo que estan adquiriendo. La capacidad de
cumplir con lo prometido de manera precisa y segura se destaca. Un
ejemplo de ello son los representantes de servicio al cliente que
responden dentro del tiempo acordado, siguen las instrucciones del
cliente, emiten facturas y estados de cuenta sin errores y realizan
reparaciones de manera adecuada desde el primer intento
(Huisacayna, 2023).

2.3 Marco conceptual

Herramientas digitales: Se trata de aquellos programas o software, tanto
tangibles como intangibles, que se encuentran alojados en dispositivos
informéaticos o computadoras, permitiéndonos llevar a cabo diversas

actividades e interactuar tanto con la tecnologia como con otras personas.

TIC: Se definen como el conjunto de medios, instrumentos y vias
sustentadas y evolucionadas por las tecnologias, que posibilitan a los
individuos mejorar su calidad de vida en lo relativo a la produccion,
comunicacion, almacenamiento, procesamiento, representacion de

iméagenes y gestion de datos.

40



Red social: Se trata de un portal en linea que proporciona la oportunidad
de entablar interacciones con otros individuos que también estan
registrados en el mismo sitio web, mediante la creacion de una cuenta que

requiere un nombre de usuario y una contrasefia.

Software: Conjunto de aplicaciones y/o programas de variados tipos que,
empleando los protocolos pertinentes, habilitan la ejecucion de diversas

operaciones en computadoras y otros dispositivos tecnologicos.

Hardware: Se refiere a dispositivos tecnologicos tales como computadoras
de escritorio o portatiles, teléfonos moviles, tabletas, médems y routers,
que posibilitan la interconexién entre redes de internet o telefonia con el

fin de facilitar la comunicacion y el procesamiento de informacion.

Atencion. Es una accién que evidencia la disposicion para velar por el
bienestar o la seguridad de otro individuo, asi como denota la
manifestacion de respeto, cortesia o afecto hacia alguien.

Atencion al cliente: Se refiere al conjunto de acciones o tacticas que las
organizaciones desarrollan con el propoésito de satisfacer las necesidades
de sus clientes de manera mas eficaz que sus competidores. Tambiéen
implica el apoyo proporcionado, ya sea antes, durante o después de la
venta, con el objetivo de garantizar una experiencia satisfactoria para el

cliente.

Sistemas de informacion: Se refiere a un conjunto estructurado de
procedimientos y recursos destinados a adquirir, organizar, almacenar y
manipular datos con el proposito de generar y difundir la informacion
requerida por una entidad para la gestién, direccién, toma de decisiones,

planificacién y supervision de sus operaciones.

Gestion: Se define como el modo apropiado de dirigir los diversos
procesos de una empresa, es decir, constituyen el conjunto de medidas que
posibilitan la ejecucion de una actividad o el logro de un objetivo mediante

el uso de procedimientos autorizados por la organizacion.
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Acceso a internet: Es fundamental para el funcionamiento de las TIC, y ha
adquirido un caracter esencial tanto para los individuos como para las
organizaciones. Es imperativo aprovechar todos los servicios que la red
ofrece con el fin de automatizar diversos procesos y mejorar la

comunicacion dentro de las entidades organizativas.
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3.2

CAPITULO I1l: METODO

Tipo de investigacion.

Se clasifica como una investigacion de tipo béasica, ya que busca validar
un resultado previamente obtenido mediante el empleo de técnicas de
andlisis estadistico aplicadas a una muestra especifica, con el propdsito de
comprender y explicar un fenémeno determinado (Hernandez y Mendoza,
2018).

Este estudio se caracteriza por su naturaleza correlacional, lo que
implica la capacidad de establecer la magnitud de la asociacion entre el
emprendimiento y el empoderamiento femenino. En este sentido,
comprender el desempefio de una variable permite anticipar el
comportamiento de la otra. En consonancia con esto, Bilbao y Escobar
(2020) explican que el enfoque correlacional busca cuantificar el nivel de
asociacion y la forma en que dos o mas variables se influyen mutuamente.
Estas asociaciones se investigan dentro de un contexto comin y
habitualmente conllevan el examen de los mismos individuos en la

mayoria de las ocasiones. (p. 25)

Disefio de investigacion.

Es calificado como no experimental, dado que la investigacion se
desarrolla en concordancia con la realidad, observando los fendmenos en
su estado natural sin efectuar modificaciones en los mismos. De acuerdo

con Vasquez (2020), los disefios no experimentales se caracterizan por

43



carecer de asignacion aleatoria, manipulacion de variables o formacion de
grupos de comparacion. En este enfoque, el investigador se limita a
observar los eventos tal como ocurren de manera espontanea, sin intervenir

en la manipulacion de las variables. (p. 26)

La investigacion adopta un enfoque transversal, ya que busca
identificar el nivel o la modalidad de las variables en un momento
especifico. En este sentido, Herndndez y Mendoza (2018) explican que los
disefios transversales recopilan datos en un unico momento temporal (p.
176).

o}
/ |
M r
\ |
Donde:
M: muestra de estudio
01: vaniable: Gestion digital

r: relacion

02: variable: Atencion al publico

3.3  Poblacion y muestra.

Poblacion

Comprende a 30 empleados del area de farmacia del Hospital Honorio
Delgado de Arequipa. En este contexto, segun Nifio (2019), la poblacién
se define como la totalidad de unidades, en otras palabras, todos los
componentes que puedan conformar el campo de analisis de una

investigacion. (p. 54)
Muestra

Esta constituida por la totalidad de la poblacion y comprende a todos los

30 empleados para la implementacion de los instrumentos de recopilacion
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de datos. En relacion con esto, Herndndez y Mendoza (2018) explican que
una muestra es un conjunto parcial de la poblacion o universo de interes,
del cual se obtendran los datos relevantes, y debe ser representativa de
dicha poblacion. (p. 196)

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica

Se ha empleado la encuesta. Segun Pérez et al. (2020), las encuestas son
un método sistematico para obtener informacion y deben ser parte integral
del disefio de investigacion. Es fundamental que las encuestas estén
orientadas por las hipdtesis de investigacion establecidas, ya que su
propdsito no es simplemente recopilar datos, sino proporcionar respuestas

precisas a las preguntas planteadas al inicio del estudio. (p. 256)
Instrumento

Consistio en la utilizacion de un cuestionario, mediante el cual se
recabaron los datos pertinentes de la muestra objeto de estudio, facilitando
asi la obtencién de resultados y conclusiones respecto a los problemas
planteados en la investigacion. Al respecto, Nifio (2019) sefiala que los
instrumentos desempefian la funcion de recolectar los datos o la
informacion necesaria para verificar el alcance de los objetivos de la
investigacion, asi como para medir las variables y validar las hipdtesis, en

caso de que se contemplen. (p. 89)

Fue un cuestionario que consta de dos secciones, una dirigida a la
evaluacion de la gestién digital, compuesta por 20 items, y otra destinada
a evaluar la atencion al publico, también compuesta por 20 items. Ambos
cuestionarios fueron desarrollados por el investigador y sometidos a un

proceso de validacion de contenido para garantizar su fiabilidad y validez.

Cada instrumento debe cumplir con requisitos esenciales, como la
validez, que se refiere al grado de exactitud o precision del instrumento

utilizado, garantizando resultados consistentes incluso si se aplicara
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repetidamente al mismo grupo de individuos estudiados. Al respecto, Nifio
(2019) menciona: La validez es una caracteristica del instrumento
mediante la cual este es capaz de medir la variable que se pretende evaluar

y no otra diferente, es decir, debe ser un instrumento preciso y adecuado.
(p. 89)

3.5  Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Los procesos estadisticos se inician con la construccion de una base de
datos que contiene las respuestas proporcionadas por los empleados de la
empresa. Esta informacion posibilita la realizacion de procesos
estadisticos, tanto descriptivos como inferenciales, con el fin de examinar
las hipotesis de investigacion. Los resultados descriptivos de las variables
y dimensiones se presentaron en tablas de frecuencia y graficos
estadisticos, lo que facilité la interpretacion de los indicadores de la
investigacion. Se busco obtener datos relevantes sobre las variables de
investigacion de acuerdo con el modelo estructural, mediante la
comparacion de los resultados. Finalmente, se llevaron a cabo pruebas de
hipotesis generales y especificas, utilizando el coeficiente de Spearman
para determinar el grado de correlacion entre las variables y sus

dimensiones.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados.

Tabla 2

Nivel de la variable gestion digital

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 6 20%
MEDIO 9 30%
EFICIENTE 15 50%
Total 30 100%

Nota: elaborado por el investigador

Figura 1

Variable gestion digital

60%

50%

40%

30%

20%
- -
0%

DEFICIENTE MEDIO EFICIENTE

Nota: elaborado por el investigador
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Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la tabla 02 y en la figura 01 dan a conocer lo siguiente:
15 de los trabajadores de la unidad de investigacion consideran que la gestion digital
es eficiente con un 50%; mientras que el 9 de ellos considera que la gestion digital

es deficiente en un 20%.

Tabla 3

Nivel de la dimension procesamiento de informacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 8 27%
MEDIO 8 27%
EFICIENTE 14 47%
Total 30 100%

Nota: elaborado por el investigador

Figura 2

Dimension procesamiento de informacién

50%
40%
30%

47%
27% 27%
20%
10%

0%
DEFICIENTE MEDIO EFICIENTE

Nota: elaborado por el investigador
Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la tabla 03 y en la figura 02 dan a conocer lo siguiente:
14 de los trabajadores de la unidad de investigacion consideran que el
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procesamiento de informacion es eficiente con un 47%; mientras que el 8 de ellos

consideran que el procesamiento de informacion es deficiente en un 27%.
Tabla 4

Nivel de la dimensién estrategias digitales

Niveles Frecuencia  Porcentaje
DEFICIENTE 7 23%
MEDIO 11 37%
EFICIENTE 12 40%
Total 30 100%

Nota: elaborado por el investigador

Figura 3

Dimension estrategias digitales

50%
40%

37%
30% 23%
20%
10%
0%

DEFICIENTE MEDIO EFICIENTE

40%

Nota: elaborado por el investigador

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la tabla 04 y en la figura 03 dan a conocer lo siguiente:
12 de los trabajadores de la unidad de investigacion consideran que las estrategias
digitales son eficientes en un 40%; mientras que 7 de ellos consideran que son

deficientes en un 23%.
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Tabla 5

Nivel de la dimensién comunicacién digital

Niveles Frecuencia  Porcentaje
DEFICIENTE 6 20%
MEDIO 10 33%
EFICIENTE 14 47%
Total 30 100%

Nota: elaborado por el investigador

Figura 4

Dimension comunicacion digital

50%
40%
30%
20%
10%

0%

20%

DEFICIENTE

Nota: elaborado por el investigador

Interpretacion:

33%

MEDIO

47%

EFICIENTE

Los resultados obtenidos en la tabla 05 y en la figura 04 dan a conocer lo siguiente:

14 de los trabajadores de la unidad de investigacion consideran que la comunicacion

digital es eficiente con un 47%; mientras que 6 de ellos consideran que es deficiente

en un 20%.
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Tabla 6

Nivel de la dimensién sistema operativo

Niveles Frecuencia  Porcentaje
DEFICIENTE 8 27%
MEDIO 9 30%
EFICIENTE 13 43%
Total 30 100%

Nota: elaborado por el investigador

Figura 5

Dimension sistema operativo

50%
40%
30%
20%
10%

0%

27% S

DEFICIENTE

Nota: elaborado por el investigador

Interpretacion:

MEDIO

43%

EFICIENTE

Los resultados obtenidos en la tabla 06 y en la figura 05 dan a conocer lo siguiente:

13 de los trabajadores de la unidad de investigacion consideran que el sistema

operativo es eficiente en un 43%; mientras que 8 de ellos consideran que es

deficiente en un 27%.
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Tabla 7

Nivel de la variable atencion al publico

Niveles Frecuencia Porcentaje
BAJO 5 17%
REGULAR 10 33%
ALTO 15 50%
Total 30 100%
Nota: elaborado por el investigador
Figura 6
Variable atencién al publico
60%

40% 33%
20% 17%
» 1R
BAJO REGULAR

Nota: elaborado por el investigador

Interpretacion:

50%

ALTO

Los resultados obtenidos en la tabla 07 y en la figura 06 dan a conocer lo siguiente:
15 de los trabajadores de la unidad de investigacion consideran que la atencién al

publico es alta en un 50%; mientras que 5 de ellos consideran que es bajo en un

17%.
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Tabla 8

Nivel de la dimension plan de atencidn al publico

Niveles Frecuencia Porcentaje
BAJO 4 13%
REGULAR 12 40%
ALTO 14 47%
Total 30 100%

Nota: elaborado por el investigador

Figura 7

Dimensién plan de atencion al publico

50%
40%

40%
30%
20% 13%
-

0%

BAJO  REGULAR

Nota: elaborado por el investigador

Interpretacion:

47%

ALTO

Los resultados obtenidos en la tabla 08 y en la figura 07 dan a conocer lo siguiente:

14 de los trabajadores de la unidad de investigacion consideran que el plan de

atencion al pablico es alto en un 47%; mientras que 4 de ellos consideran que es

bajo en un 13%.
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Tabla 9

Nivel de la dimensién gestion de plan de atencion al publico

Niveles Frecuencia Porcentaje
BAJO 6 20%
REGULAR 10 33%
ALTO 14 47%
Total 30 100%

Nota: elaborado por el investigador

Figura 8

Dimension gestion de plan de atencién al publico

50% 47%
40% 339
30%
20%
20%
0%
BAJO REGULAR ALTO

Nota: elaborado por el investigador
Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la tabla 09 y en la figura 08 dan a conocer lo siguiente:
14 de los trabajadores de la unidad de investigacién consideran que la gestion de
plan de atencidn al pablico es alto en un 47%; mientras que 6 de ellos consideran

que es bajo en un 20%.
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4,2  Contrastacion de hipotesis
Hipdtesis general:

Hi: Existe relacion entre la gestion digital y la atencién al publico del personal de
farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024.
Ho: No existe relacion entre la gestion digital y la atencion al pablico del personal

de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024

Tabla 10

Correlacion entre la variable gestion digital y la atencién al publico

ATENCION AL GESTION
PUBLICO DIGITAL
Coeficiente
de 1,000 534"
ATENCION AL correlacion
PUBLICO Sig.
(bilateral) ,000
Rho de N 30 20
Spearman Coeficiente
de 534 1,000
GESTION correlacion
DIGITAL Sig.
(bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion:

En la tabla 10 se visualiza que al realizarse el cruce de variables de la atencién al
publico y gestion digital se obtiene que el valor de spearman es ,534 y el sig es
menor al .05; por lo tanto, la relacién entre las variables es moderada, positiva y
significativa. Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipdtesis especifica 01:

Hi: Existe relacion entre el procesamiento de la informacion y la atencion al pablico
del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024

Ho: No existe relacion entre el procesamiento de la informacién y la atenciéon al
publico del personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el

afo 2024

Tabla 11

Correlacion entre el procesamiento de la informacion y la atencion al publico

Procesamiento de  ATENCION AL
la informacion PUBLICO

Coeficiente
de 1,000 ,547**

Procesamiento de correlacion
la informacion Sig.
(bilateral)
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente
de D4T** 1,000

SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO  Sig.
(bilateral) 000

N 30 30

,000

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

Interpretacion:

En latabla 11 se visualiza que al realizarse el cruce de la dimension procesamiento
de informacion y la variable atencion al publico se obtiene que el valor de spearman
es ,547 y el sig es menor al .05; por lo tanto, la relacion existente es moderada,

positiva y significativa. Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula.
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Hipbtesis especifica 02:

Hi: Existe relacion entre las estrategias digitales y la atencién al publico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024.

Ho: No existe relacion entre las estrategias digitales y la atencion al publico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024.

Tabla 12

Correlacion entre las estrategias digitales y la atencion al publico

Estrategias ~ ATENCION AL
digitales PUBLICO

Coeficiente
de 1,000 ,483**
correlacion

Rho de Estrategias
Spearman digitales

Sig.
(b?lateral) 000
N 30 30
Coeficiente

de ,483** 1,000
correlacion
Sig.
(b?lateral) 000

N 30 30

SATISFACCION
DEL USUARIO

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

Interpretacion:

En la tabla 12 se visualiza que al realizarse el cruce de la dimension estrategias
digitales y la variable atencion al publico se obtiene que el valor de spearman es
,483y el sig es menor al .05; por lo tanto, la relacion existente es moderada, positiva

y significativa. Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 03:

Hi: Existe relacion entre la comunicacion digital y la atencion al publico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024

Ho: No existe relacion entre la comunicacion digital y la atencion al publico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024

Tabla 13

Correlacion entre la comunicacion digital y la atencion al publico

Comunicacion ATENCION AL
digital PUBLICO

Coeficiente
de 1,000 AT79**

Comunicacién correlacion
digital Sig.
(bilateral)
Rho de N 30 20

Spearman Coeficiente
de AT9** 1,000

SATISFACCION correlacion
DEL USUARIO  sig.

(bilateral)
N 30 30
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

,000

,000

Interpretacion:

En la tabla 13 se visualiza que al realizarse el cruce entre la dimension
comunicacion digital y la variable atencion al pablico se obtiene que el valor de
spearman es ,479 y el sig es menor al .05; por lo tanto, la relacion existente es
moderada, positiva y significativa. Se acepta la hip6tesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula.
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Hipbtesis especifica 04:

Hi: Existe relacion entre el sistema operativo y la atencion al publico del personal
de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024

Ho: No existe relacion entre el sistema operativo y la atencion al publico del
personal de farmacia del Hospital Honorio Delgado de Arequipa en el afio 2024

Tabla 14

Correlacion entre el sistema operativo y la atencién al pablico

Sistema ATENCION AL
operativo PUBLICO

Coeficiente
de 1,000 528%%
Sistema correlacion
operativo Sig.
(bilateral)
Rho de N 30 30

Spearman Coeficiente
de ,528** 1,000

SATISFACCION correlacion

DEL USUARIO  sig.
(bilateral)
N 30 30

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

,000

,000

Interpretacion:

En la tabla 14 se visualiza que al realizarse el cruce entre la dimensién sistema
operativo y la variable atencién al publico se obtiene que el valor de spearman es
,528 y el sig es menor al .05; por lo tanto, la relacidn existente es moderada, positiva

y significativa. Se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
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4.3

Discusion de resultados

En la presente investigacion se encontrd que entre la gestion digital y la
atencion al publico se obtiene el valor de spearman de ,534 y el sig menor
al 0,05; con los resultados obtenidos se procede a realizar una comparacion
con los resultados obtenidos en otras investigaciones siendo el caso de la
investigacion realizada por el autor Quispe (2021) en donde obtuvo que la
significancia bilateral de 0.000, y el coeficiente Rho de Spearman, tuvo un
valor resultante de 0.781. También se efectu6 una comparacion con los
resultados de la investigacion realizada por Huanca (2022) en donde el
valor de Pearson es de 0.699 y la significancia fue menor a 0.05.
Habiéndose conocido todos los resultados y al realizarse la comparacion
con otras investigaciones se afirma que entre las variables gestion digital

y atencién al publico existe una relacion.

Dentro de la investigacion se realizaron diversas hipotesis
especificas en donde se tiene que la primera hipétesis especifica trata sobre
la dimension procesamiento de informacion y la variable atencion al
publico en donde se obtiene que el valor de spearman de ,547 y el sig
menor al .05, por lo que se procede a realizar una comparacion con la
investigacion realizada por Huanca (2022) en donde de acuerdo al valor
de significancia bilateral que fue de 0.004, se confirma a similitud de
resultados.

Dentro de la hipotesis especifica dos se trata de la dimensién
estrategias digitales y la variable atencién al publico en donde se obtiene
que el valor de spearman de , 483y el sig menor al .05; procediéndose a
realizar una comparacién con la investigacion realizada por el autor
Huanca (2022) en donde el valor de sig. (bilateral) es de 0.003, por lo que

se determina que Los resultados presentan una similitud.
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En cuanto a la hipdtesis especifica numero tres esta se relaciona
con la dimensién comunicacion digital y la variable atencién al publico en
donde se obtiene que el valor de spearman es , 479 y el sig menor al .05;
por lo que se realiza una comparacion con los resultados obtenidos en la
investigacion realizada por el autor Huanca (2022) en donde los resultados
obtenidos demuestran que dentro de su unidad de investigacion existen
una eficiente comunicacion digital y esta llega a tener relacién con la

atencion al publico.

Finalmente se realiza la hipdtesis especifica niUmero cuatro sobre
la dimensidn sistema operativo y la variable atencion al publico en donde
se obtiene que el valor de spearman de ,528 y el sig menor al .05; con estos
resultados se procede a realizar una comparacion con los resultados
organizados en la investigacion de Huanca (2022) en el cual el valor de
sig. (bilateral) es 0.027, por lo que se determina que los resultados entre

ambas investigaciones son semejantes.
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5.1

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Primera: Entre la gestién digital y la atencion al pablico se obtiene que el
valor de spearman de ,534 y el sig menor al .05; se concluye lo siguiente:

existe una relacion moderada, positiva y significativa.

Segunda: El cruce de la dimension procesamiento de informacion y la
variable atencion al pablico se obtiene que el valor de spearman de ,547 y
el sig menor al .05; se concluye lo siguiente: existe una relacion moderada,

positiva y significativa.

Tercera: El cruce de la dimensidn estrategias digitales y la variable atencién
al pablico se obtiene que el valor de spearman de, 483y el sig menor al .05;
se concluye lo siguiente: existe una relacion moderada, positiva y

significativa.

Cuarto: El cruce entre la dimension comunicacion digital y la variable
atencion al publico se obtiene que el valor de spearman de , 479 y el sig
menor al .05; se concluye lo siguiente: existe una relacion moderada,

positiva y significativa.

Quinto: El cruce entre la dimensidn sistema operativo y la variable atencién
al pablico se obtiene que el valor de spearman de ,528 y el sig menor al .05;
se concluye lo siguiente: existe una relacion moderada, positiva y

significativa.
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5.2

Recomendaciones

Primera: Se recomienda a la unidad de investigacion realizar las acciones
correspondientes para contratar al personal experto en procesamiento de
informacidn, mismo con el que se contara para capacitar al personal sobre

el manejo y el uso correcto de la gestion digital.

Segunda: Se recomienda a la unidad de investigacion llevar a cabo todas
las actividades necesarias para que se logre capacitar al personal de las
distintas &reas del hospital en donde se hable sobre actualizacion,
implementacidn y manejo de estrategias digitales, con la finalidad de lograr

ofrecer un servicio de calidad en la atencion al publico.

Tercera: Se recomienda que se ponga a disposicion el recurso econémico
para la adquisicion de nuevos sistemas operativos, y que el personal sea
capacitado sobre el manejo de los sistemas; con la finalidad de lograr
conseguir que se produzca una mejor participacion del personal en la

atencion del publico.

Cuarta: Se recomienda que el uso de la gestion digital se efectué con mayor
frecuencia, de esta manera se lograra que el personal adopté como disciplina
la actualizacion constante de los medios digitales.
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ANEXOS:

Matriz de consistencia de la investigacion

GESTION DIGITAL Y LA ATENCION AL PUBLICO DEL PERSONAL DE FARMACIA DEL HOSPITAL HONORIO DELGADO DE AREQUIPA EN EL ANO 2024

TIPO, DISEND,
FROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES POBLACION, TECNICA Y
INSTRUMENTO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL _ _ .
Variahle 1: Variahle 1: Tipo:
;Cudl es la relacion que existe entre Definir la relacion entre la gestidn Existe relacion entre la gestidn
lz gestion digrtal v 1z atencidn al digital v la atencion al piblico del digital y la atencidn al piblico del (estion digital  Procesamiento de Investizacion basica
publico del personal de farmacia del perzonal de farmacia dal Hospital perzonal de farmacia del Hospatal - la informacién -
Hosgpital Honorio Delgadoe de Honorio Delgado de Arequipzenel  Honorie Delgado de Arequipa en el Estratesiaz Dizefio:
Arequipa en el afio 20247 afio 2024, afio 2024. djgitafes,
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS FSPECIFICOS HIPOTESIS ESPECTFICAS C':'md‘ﬁlif;‘“m h;ﬁ:ﬁfﬁi?ﬂ?”
i Cual es la relacion que existe entre Drefinir 1a relacion emntrs el Existe relacion entre el Sistema
el procesamiento de la informacién procesamiento de la informacion vy procesamiento de la informacion v operative Poblacidn:
v la atencion al publico del personal  la atencion al publico del personal la atencion al pablico del personal
de farmacia del Hospital Honorio de farmaria del Hospital Honario de farmacia del Hospital Honorio Conformade por el personal
Delzado de Arequipa en el afio Delzado de Arequipa en el afio Delzado de Arequipa en el afio de Farmaria del Hospital
20247 2024, 2024. Variable 2: Honerio Delzado de
¢ Cual es la relacidn que existe entre Definir la relacion entre las Existe relacion emfre las estrategias Variable 2: Arequipa
las estrategias digitales v la atencion  estrategizs digitales y la atencidon al  digitzles y la atencién al plblico del Atencion al
al publico del personal de farmacia  publico del personal de farmacia del  personal de farmacia del Hospital piiblico Plan de atencidn Muestra:
del Hogpital Honerio Delzado de Hogpital Honorio Delgado de Honarie Delgado de Arequipa en el al piblico Conformado por el personal
Arequipa en el afio 20247 Arequipa en el afio 2024, atio 2024, Gestion de la de Farmacia del Hospital
;Cudl es la relacion que existe entre Deefinir 1a relacion entre la E=xiste relacion entrs la atencicn al Honorio Delgado de
la comumiczcion digital y la comumicacion digital v la atencién  comunicacion digital v la atencion pliblico Arequipa
atencion al publico del personal de al piiblico del personal de farmacia  al publico del perzonal de farmacia
farmacia del Hospital Honerio del Hospital Honorio Delgado de del Hospital Henerio Delgado de Técnica:
Delgado de Arequipa en el afio Arequipa en e afio 2024, Arequipa en el afio 2024,
20247 Encuesta
;Cudl es la relacion que existe entre Definir la relacion entre el zistema Existe relacion entre el sistema
el siztemna operativo v la atencidn al operativo v la atencion al piblico operativo ¥ 1a atencion al piblico Instromento:
publico del personal de farmacia del del personal de farmacia del del personal de farmacia del
Hospital Honorio Delgade de Hoepital Honorio Delgado de Hospitzl Honorio Delgado de Cuestionario
Arequipa en el afio 20247 Arequipa en el afio 2024, Arequipa en el afio 2024.
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