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Resumen

Determinar el impacto del uso de la inteligencia artificial en la satisfaccion del usuario de un hospital de emergen-
ctas de Lima durante el ario 2026. Se planteé como hipdtesis que la implementacion de herramientas de inteligencia
artificial contribuye significativamente a mejorar la satisfaccion de los usuarios mediante la optimizacion de los
procesos de atencion, la gestion de la informacion y el fortalecimiento de la capacidad de respuesta institucio-
nal. Se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, nivel explicativo, diserio no experimental y corte
transversal. La poblacion y muestra estuvieron conformadas por 48 especialistas en salud piublica, seleccionados
mediante muestreo censal. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario con escala tipo
Likert. La regresion logistica ordinal evidencid que el uso de la inteligencia artificial impacta significativamente
en la satisfaccion del usuario, al obtener una significancia estadistica de p = 0,000. Asimismo, el coeficiente de
Nagelkerke fue de 0,915, lo que indica que el modelo explica aprorimadamente el 91,5 % de la variabilidad de la
satisfaccion del usuario.El uso de la inteligencia artificial constituye un factor determinante para fortalecer la
satisfaccion del usuario en un hospital de emergencias de Lima, al favorecer una atencién mds eficiente, oportuna
y orientada a las necesidades del usuario. En consecuencia, se recomienda promover la incorporacion progresiva
de soluciones basadas en inteligencia artificial como estrategia para optimizar la calidad de los servicios de salud
y fortalecer la gestion hospitalaria.
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Abstract

To determine the impact of artificial intelligence (AI) on user satisfaction at an emergency hospital in Lima
during 2026. The hypothesis was that the implementation of Al tools significantly contributes to improving user
satisfaction by optimizing care processes, information management, and strengthening institutional responsiveness.
A quantitative, applied, explanatory, non-experimental, cross-sectional study was conducted. The population and
sample consisted of 48 public health specialists, selected through census sampling. The data collection technique
was a survey, and the instrument was a Likert-scale questionnaire. Ordinal logistic regression showed that the
use of AI significantly impacts user satisfaction, achieving a statistical significance of p = 0.000. Furthermore,
Nagelkerke’s coefficient was 0.915, indicating that the model explains approximately 91.5 % of the variability in
user satisfaction. The use of artificial intelligence is a key factor in strengthening user satisfaction at an emergency
hospital in Lima, by facilitating more efficient, timely, and user-centered care. Therefore, it is recommended that
the progressive integration of Al-based solutions be promoted as a strategy to optimize the quality of healthcare
services and strengthen hospital management.
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1. Introduccion

En los tdltimos afios, la inteligencia artificial (IA) ha transformado significativamente la gestion de las organizacio-
nes, especialmente en el sector salud, al permitir automatizar procesos, optimizar la toma de decisiones y mejorar
la experiencia de los usuarios (Passmore et al., 2026). A nivel mundial, los hospitales enfrentan el desafio de res-
ponder a una creciente demanda de servicios de salud, limitada disponibilidad de recursos y mayores expectativas
de los pacientes respecto a la calidad, oportunidad y eficiencia de la atencién (Giannitsas et al., 2026). En este
contexto, la IA se ha consolidado como una herramienta estratégica para fortalecer la gestién hospitalaria y elevar
la satisfaccion de los usuarios mediante aplicaciones como asistentes virtuales, sistemas de apoyo a la decision
clinica, automatizacién de procesos administrativos y andlisis predictivo (Halimuzzaman et al., 2026).

Sin embargo, la implementaciéon de estas tecnologias presenta niveles de desarrollo heterogéneos entre paises,
generando diferencias en los resultados alcanzados (Sundermann et al., 2026). En Estados Unidos, varios hospi-
tales han implementado soluciones de inteligencia artificial para automatizar tareas administrativas, mejorar la
asignacion de recursos y disminuir los tiempos de espera en atencién de urgencias (Ponnambalath et al., 2026).
Estas innovaciones han ayudado a elevar la eficiencia operativa y el nivel de percepcién de calidad de los usuarios.
De igual manera, en Reino Unido, el sistema nacional de salud se ha encargado de fomentar la incorporacién de
herramientas de inteligencia artificial para el apoyo a la gestiéon hospitalaria, el triaje de pacientes y la planifica-
cién de los flujos de atencién, con resultados que mejoran considerablemente la experiencia del usuario (Cresswell
& Williams, 2026). Por su parte, China se ha establecido como uno de los paises pioneros en la aplicacién de
inteligencia artificial en hospitalizacién inteligente, el cual consiste en la integracién de plataformas digitales,
reconocimiento de imagenes médicas, automatizacion documental y sistemas predictivos que le permite aumentar
su productividad institucional y fortalecer la satisfaccién del usuario (Zhou et al., 2026).

A pesar de estos avances, la evidencia cientifica también sefiala que el éxito de estas tecnologias depende de
factores como la infraestructura tecnoldgica, la capacitaciéon del personal, la aceptacién por parte de los usuarios
y la adecuada gobernanza de los datos (Navarro, 2024). Recientes investigaciones afirman que una eficaz aplicacién
de TA puede contribuir a elevar la calidad del servicio, reducir los tiempos de respuesta y aumentar la satisfacciéon
del usuario, siempre y cuando sea bien integrada con los procesos organizacionales (Contreras & Olaya, 2024). En
el Per, la digitalizacion del sector salud se encuentra en marcha, no obstante, se presentan serias limitaciones en
cuanto a la tecnologia de los hospitales ptblicos, en especial en las emergencias, donde la atencién se ve colapsada
en demoras, mayor carga administrativa y dificultades para hacer del usuario una experiencia placentera (Sédnchez
et al., 2024). Algunas instituciones ya comienzan a implementar sistemas digitales para agendamiento, historia
clinica electrénica y procesos administrativos, sin embargo, el uso de la inteligencia artificial es aiin muy incipiente
y existe una brecha importante entre los centros de salud (Morales, 2026).

Diagnostico

En un hospital de emergencia de Lima se observa una escasa aplicacién de la inteligencia artificial para los
tramites administrativos y en la atencién al usuario, lo que da como resultado tramites lentos, una informacién
desactualizada, retrasos en la orientacién y problemas para canalizar la demanda asistencial. Este diagnéstico pone
de manifiesto un desfase entre las capacidades tecnolégicas actuales y la experiencia real del usuario hospitalario.

Consecuencias si persiste el problema

De continuar esta situacién, los tiempos de espera, el malestar, la percepcién negativa del servicio, la sobrecarga
del personal administrativo y la pérdida de confianza en la capacidad institucional para ofrecer una atencién
eficiente y humanizada podrian aumentar.

Asimismo, la falta de herramientas inteligentes limitaria la toma de decisiones basada en datos y reduciria la
capacidad de respuesta ante situaciones criticas.

Control del pronostico

Resulta necesario evaluar el impacto del uso de la inteligencia artificial en la satisfacciéon del usuario, a fin de
proponer mejoras orientadas a la automatizacién de procesos, asistencia inteligente y gestion eficiente del servicio
hospitalario.

Con lo expresado se propone el siguiente problema general, ; Cudl es el impacto del uso de la inteligencia artificial
en la satisfaccién del usuario de un hospital de emergencias de Lima, 20267 La investigacion se justifica de manera
practica porque permitira generar evidencia sobre el impacto del uso de la inteligencia artificial en la satisfaccién
del usuario, proporcionando informaciéon que contribuya a optimizar los procesos administrativos, reducir los
tiempos de atencién y fortalecer la gestion hospitalaria basada en decisiones eficientes. La investigacién posee una
justificacion social porque favorecera el mejoramiento de la calidad de los servicios de salud, promoviendo una
atencién mas eficiente, oportuna y centrada en el usuario mediante el uso de inteligencia artificial, beneficiando
tanto a los pacientes como a los gestores y profesionales del sector salud.
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La investigacién se justifica metodolégicamente porque emplea un enfoque cuantitativo de nivel explicativo, utili-
zando un cuestionario validado y anédlisis mediante regresion logistica ordinal, permitiendo comprobar la hipétesis
y determinar el impacto del uso de la inteligencia artificial sobre la satisfaccién del usuario con evidencia objetiva
y confiable. La investigacién se justifica teéricamente porque ampliard el conocimiento cientifico sobre la relacién
entre el uso de la inteligencia artificial y la satisfaccién del usuario, integrando aportes de la administracién, la
transformacion digital y la gestién de servicios de salud, constituyendo un referente para futuras investigaciones.

Como antecedentes internacionales se cuenta con, Abdellatief y Shujaa (2026), concluye que el uso de la inteligencia
artificial constituye un factor estratégico para mejorar la satisfacciéon del usuario en un hospital de emergencias, al
optimizar los procesos administrativos, fortalecer la asistencia inteligente y favorecer decisiones basadas en datos.
Su implementacién contribuye a una atencién mas eficiente, oportuna y centrada en las necesidades del usuario.
En consecuencia, la adopcién de tecnologias de inteligencia artificial representa una alternativa innovadora para
fortalecer la gestién hospitalaria, elevar la calidad del servicio y consolidar la transformacién digital del sector
salud. Alzahrani y Weerakkody (2026), concluye que la satisfaccién del usuario constituye el principal factor para
promover el uso continuo y los beneficios de los chatbots basados en inteligencia artificial en los servicios digitales
de salud.

Ademaés, la edad y el género de los participantes afectan de manera significativa a estas relaciones, mostrando
diferencias en la percepcion de privacidad, la intencién de continuar el uso y los beneficios percibidos. Los resultados
evidencian la importancia de desarrollar chatbots que sean inclusivos, seguros y adaptados a las caracteristicas
demograficas de los usuarios para su mayor aceptacién y efectividad.

Ushifiahua y Contreras (2026), establece que la inteligencia artificial generativa es una herramienta estratégica
para la modernizacién de la gestion publica, al automatizar la produccién de contenidos mediaticos a través de
procedimientos mas agiles, exactos y personalizados, potenciando la comunicacién institucional y la satisfaccién
ciudadana. Sin embargo, su introduccién debe ir acompafniada de marcos éticos, normativos y de gobernanza que
aseguren transparencia, proteccién contra la desinformacién, mitigaciéon de brechas tecnoldgicas y uso responsable,
para que la innovacién tecnolégica potencie eficazmente el trabajo humano en el servicio publico.

Como antecedentes nacionales se cuenta con, Cabrera (2025) sostiene que IA mejora de manera significativa la
calidad clinica y el funcionamiento de los hospitales, ya que incrementa la precisién del diagnéstico, permite
una mejor gestién del riesgo, personaliza los tratamientos y mejora la eficiencia operativa. Pero su aplicaciéon
implica formacién continuada, una infraestructura adecuada y un marco ético que garantice la transparencia, la
proteccién de datos y la supervisién humana. Como resultado, una integracién y adopcién responsable para un
mejor aprovechamiento consolidara sistemas de salud mas seguros, eficientes y creativos, centrados en el paciente
y en sus necesidades.

Romero & Pandia (2025), la inteligencia artificial es una herramienta estratégica para el fortalecimiento de la salud
publica, la calidad de la atencién, la toma de decisiones clinicas y la prevencién de enfermedades. También se da
una percepcién global positiva hacia su uso; sin embargo, su eficacia tendra que sustentarse en el fortalecimiento
de la infraestructura tecnoldgica, la digitalizacién de la informacién en salud y la formacién permanente de los
recursos humanos, asegurando un hacer ético, seguro y eficaz.

Ortiz y Briones (2025), concluye que la inteligencia artificial fortalece significativamente la gestién de los servicios
de salud al optimizar recursos, reducir costos, mejorar la planificacién del personal y aumentar la eficiencia ope-
rativa mediante modelos predictivos de alta precisiéon. Asimismo, favorece una atencién més oportuna, segura y
centrada en el paciente, contribuyendo a la sostenibilidad de los sistemas sanitarios. No obstante, su implementa-
cién efectiva requiere infraestructura tecnolégica adecuada, capacitacién continua del personal y estrategias que
promuevan su adopcién responsable y ética.

Las teorias generales que fueron consideradas en la variable uso de la inteligencia artificial fueron las siguientes:

Teoria de la difusiéon de las innovaciones, sostiene que la adopcién de una innovacién depende de la percepciéon
de su ventaja relativa, compatibilidad, complejidad, posibilidad de prueba y observabilidad. En los hospitales,
explica cémo la inteligencia artificial es aceptada e incorporada para optimizar procesos administrativos y mejorar
la prestacién de servicios de salud (Rogers, 2003). Modelo de aceptacién tecnolégica, plantea que la intencién
de utilizar una tecnologia depende principalmente de su utilidad percibida y facilidad de uso. En la gestion
hospitalaria, permite explicar la adopcién de herramientas de inteligencia artificial por parte de usuarios y personal
administrativo para mejorar la eficiencia organizacional (Davis, 1989).

Teoria basada en recursos, afirma que las organizaciones obtienen ventajas competitivas mediante recursos valiosos,
escasos e inimitables. La inteligencia artificial constituye un recurso estratégico que fortalece la innovacidn, la
eficiencia administrativa y la capacidad de generar mejores resultados en la gestién hospitalaria (Barney, 1991).

El uso de la inteligencia artificial consiste en la aplicacién de algoritmos y sistemas inteligentes para automatizar
procesos, analizar informacién y apoyar la toma de decisiones (Arguelles, 2024). En los hospitales, contribuye a
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optimizar la gestién administrativa, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la calidad de los servicios ofrecidos
(Solari, 2025).

Los componentes del uso de la inteligencia artificial son las siguientes, la automatizacién de procesos es la utili-
zacion de tecnologias inteligentes para ejecutar actividades repetitivas con minima intervencién humana (Inzunza
et al., 2020). Su aplicacién permite reducir tiempos, disminuir errores, agilizar procedimientos administrativos y
optimizar el uso de recursos, incrementando la eficiencia y productividad de la organizacién (Moratalla, 2025).

La asistencia inteligente en la atencién comprende el empleo de sistemas basados en inteligencia artificial para
orientar, informar y apoyar a los usuarios durante la prestacion del servicio (Pinzon et al., 2025). Estas herramien-
tas facilitan el acceso a informacién, mejoran la comunicacién y fortalecen la experiencia del usuario (Medinaceli
& Silva, 2022).

La toma de decisiones basada en inteligencia artificial consiste en utilizar algoritmos capaces de analizar grandes
volimenes de datos para generar recomendaciones oportunas (Cabrera, 2025). Su aplicacién favorece decisiones
més precisas, oportunas y fundamentadas, fortaleciendo la planificacién y gestion de los servicios hospitalarios
(Gallego, 2024).

Las teorias generales que fueron consideradas en la variable satisfaccién del usuario fueron las siguientes:

Teoria de la confirmacién de expectativas, sostiene que la satisfaccién surge cuando el desempefio percibido iguala
o supera las expectativas previas del usuario. En los servicios hospitalarios, explica cémo la calidad de la atencién
influye en la percepcién positiva y en la satisfaccién del paciente (Oliver, 1980).

Modelo SERVQUAL, explica que la satisfaccién del usuario depende de la diferencia entre las expectativas y
la percepcién del servicio recibido. Evalia dimensiones como confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles, ampliamente aplicadas en la evaluacién de servicios de salud (Parasuraman et al.,
1988).

Teoria de la calidad del servicio, plantea que la satisfaccién del usuario resulta de la interacciéon entre la calidad
técnica del servicio, la calidad funcional y la imagen institucional. En los hospitales, permite evaluar cémo la
eficiencia, la atencion y la experiencia del usuario determinan su nivel de satisfaccién (Gronroos, 1984).

La satisfaccién del usuario es el grado de conformidad que experimenta una persona al comparar sus expectativas
con la atencién recibida (Yunda et al., 2026). Refleja la percepcién sobre la calidad, eficiencia y oportunidad del
servicio, constituyendo un indicador esencial del desempefio institucional y la mejora continua (Babalola & Zappa,
2026).

Los componentes de la satisfaccién del usuario son, la calidad percibida del servicio representa la valoracién que
realiza el usuario respecto al desempeino del servicio recibido (Podestd & Maceda, 2018). Esta percepcién consi-
dera aspectos como confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y cumplimiento de expectativas, influyendo
directamente en su nivel de satisfaccién y confianza institucional (Silva et al., 2021).

La eficiencia en la atencién se refiere a la capacidad de brindar servicios oportunos utilizando adecuadamente
los recursos disponibles (Murillo et al., 2026). Se manifiesta mediante la reduccién de tiempos de espera, la
optimizacién de procesos y la prestacién de una atencién rapida, organizada y efectiva al usuario (Cecilio et al.,
2025).

La experiencia del usuario comprende las percepciones, emociones y valoraciones generadas durante todas las
interacciones con los servicios de salud (Malpartida et al., 2022). Incluye la facilidad de acceso, comunicacién,
atencién recibida y uso de herramientas tecnolégicas, influyendo en la satisfaccién y confianza hacia la institucién
(Jimenez et al., 2025).

La investigacién tuvo como objetivo, determinar el impacto del uso de la inteligencia artificial en la satisfacciéon
del usuario de un hospital de emergencias de Lima, 2026.

2. Metodologia

El paradigma es la base o conjunto de creencias y valores que constituye la esencia de la cosmovisién y que
sustenta todas las ideas relacionadas con cémo se entiende la realidad, se disefian y conducen las investigaciones
y se interpretan los resultados (Acosta, 2023).

El estudio se enmarca en el paradigma positivista considera que la realidad es objetiva, observable y medible a
través de métodos cientificos, posibilitando la formulacién de hipétesis y la obtencién de conocimientos verificables
empiricamente (Aranda, 2024).
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El enfoque cuantitativo utiliza datos numéricos, instrumentos estandarizados y andlisis relativos a la estadistica
para medir variables, probar hipdtesis y explicar las relaciones entre fenémenos que son estudiados objetivamente
(Gamage, 2025).

El método hipotético-deductivo genera hipotesis a partir de la teoria, realiza su contraste empirico mediante la
observacion y el andlisis, y posibilita aceptar o rechazar explicaciones cientificas propuestas (Sgourev et al., 2026).

La investigacién es de tipo aplicada, busca generar soluciones practicas a problemas especificos mediante la
aplicaciéon del conocimiento cientifico, contribuyendo al mejoramiento de procesos, servicios u organizaciones
(Gomez, 2022).

El nivel es explicativo, se estudia las relaciones de causa y efecto entre las variables explicando la causalidad entre
las variables (Guojie, 2024).

El diseno experimental es aquel donde las variables se manipulan intencionadamente para ser observadas, en el
cual las variables son estudiadas en su contexto natural sin manipularlas, observandose los hechos tal como se
presentan [Vega & Barrantes, 2022].

El corte transversal recoge datos en un solo punto del tiempo, para después realizar un andlisis de las variables y
las relaciones de las variables en el lapso determinado (Herrera, 2024).

La poblacién es el conjunto de unidades que poseen caracteristicas comunes y que pertenecen a un universo
(Miranda & Ortiz, 2021).

Fueron 48 especialistas en salud publica de Lima Metropolitana quienes conformaron la poblacién y muestra,
empleandose un muestreo censal, al considerar la inclusién de la totalidad de participantes por tratarse de un
tamano accesible (Ramos et al., 2025; Chero, 2024).

El cuestionario es un instrumento estructurado, a través del cual se puede obtener informacién en cuanto a las
variables, los resultados pueden ser fiables y se puede contrastar las hipétesis establecidas a partir de preguntas
estandarizadas (Martinez et al., 2023).

El analisis de datos incluye tablas de frecuencia, diagramas de barras, regresiéon logistica ordinal y el coeficiente
Nagelkerke, utilizadas para describir, explicar y validar hipé6tesis cientificas.

Las tablas de frecuencia clasifican y despliegan datos a partir de categorias y el nimero de casos o el porcentaje
de casos (Phillips, 2026), y permite describir, interpretar y ayudar a comprender los resultados obtenidos (Wang
et al., 2026).

El grafico de barras muestra de forma grafica la frecuencia de cada categoria con barras y permite comparar los
resultados, detectar tendencias y ayuda a interpretar la informacién (Abdulfotix & Ahadjon, 2026).

La regresién logistica ordinal determina probabilidades y encuentra relaciones explicativas estadisticamente signi-
ficativas para explicar el efecto de varias variables independientes sobre una dependiente ordinal (Sénchez et al.,
2023).

El coeficiente de Nagelkerke mide la capacidad explicativa del modelo de regresién logistica ordinal, indicando el
porcentaje de variabilidad de la variable dependiente explicado estadisticamente (Hidalgo & Lazo, 2026).

La investigacién respetard los principios de integridad, objetividad, confidencialidad, consentimiento informado
y respeto por los participantes, garantizando el uso responsable, transparente y exclusivamente académico de la
informacién (Calvo, 2022).

3. Resultados

La variable Uso de inteligencia artificial obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,866 en sus 12 preguntas, valor que
indica una confiabilidad muy buena, demostrando que los items mantienen una elevada coherencia para medir
el constructo. Por su parte, la variable Satisfaccién del usuario alcanzé un Alfa de Cronbach de 0,805 en sus 12
preguntas, resultado que refleja una buena confiabilidad, evidenciando que los items son consistentes y apropiados
para evaluar dicha variable. En consecuencia, ambos coeficientes superan el valor minimo aceptable de 0,70,
confirmando que el instrumento posee suficiente consistencia interna y puede aplicarse con confianza para la
recoleccién de datos en la investigaciéon. Como se aprecia en la tabla 1.

Tabla 1: Consistencia interna del instrumento por variable.

Variable Alpha de Cronbach | Niimero de preguntas
Uso de inteligencia artificial ,866 12
Satisfaccion del usuario ,805 12
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Nota. Los resultados de la prueba de confiabilidad evidencian que el instrumento presenta una adecuada consis-
tencia interna en ambas variables.

En la tabla 2 y figura 1 evidencia que, del total de 48 encuestados, 28 (58 %) manifestaron estar totalmente de
acuerdo, indicando que la inteligencia artificial contribuye a automatizar los tramites administrativos, agilizar los
procedimientos, facilitar las gestiones de los usuarios, proporcionar informacién precisa mediante sistemas inteli-
gentes y mejorar la toma de decisiones administrativas y la organizacion de los servicios hospitalarios. Por otro
lado, 10 participantes (21 %) se mostraron ni de acuerdo ni en desacuerdo, reflejando una postura neutral sobre
los beneficios de esta tecnologia, mientras que 10 encuestados (21 %) estuvieron totalmente en desacuerdo, eviden-
ciando que una proporcién minoritaria atin mantiene una percepcién desfavorable respecto a la implementacién
de la inteligencia artificial en los procesos y servicios del hospital.

Los resultados muestran una tendencia favorable hacia la adopcién de la inteligencia artificial como herramienta

para fortalecer la gestién hospitalaria y optimizar la atencién al usuario.

Tabla 2: Distribucién de frecuencias y porcentajes de las respuestas correspondientes al uso de la inteligencia
artificial.

Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 58
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 21
Totalmente en desacuerdo 10 21
Total 48 100
70%
60% 58%
50%
40%
30%
21% 21%
20%
10%

0%
Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 1: Histograma de la distribucién de frecuencias de la variable uso de la inteligencia artificial.

En la tabla 3 y figura 2 se aprecia que, del total de 48 encuestados, 24 (50 %) manifestaron estar totalmente
de acuerdo, indicando que la atencién recibida cumplié con sus expectativas, respondié a sus necesidades y fue
percibida como segura, confiable y oportuna. Asimismo, consideraron que los procesos administrativos redujeron
los tiempos de espera, las herramientas tecnolégicas facilitaron la atencién y, en términos generales, se mostraron
satisfechos con el servicio, por lo que recomendarian el hospital.

En contraste, 12 participantes (25 %) se ubicaron en la opcién ni de acuerdo ni en desacuerdo, reflejando una
percepcién neutral, mientras que 12 encuestados (25 %) estuvieron totalmente en desacuerdo, evidenciando que
una cuarta parte de los usuarios aiin percibe oportunidades de mejora en la calidad, eficiencia y experiencia de la
atencion.

Los resultados evidencian una tendencia favorable hacia la satisfaccién del usuario, aunque persisten aspectos
susceptibles de fortalecimiento.
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Tabla 3: Distribucién de frecuencias y porcentajes de las respuestas correspondientes a la satisfaccién del
usuario.

Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 50
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 25
Totalmente en desacuerdo 12 25
Total 48 100
60%
50%
50%
40%
30% 25% 25%

20%
10%

0%
Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 2: Histograma de la distribucién de frecuencias de la variable satisfaccién del usuario.

Prueba estadistica de verificacién de la hipétesis general del estudio.

Ha. El uso de la inteligencia artificial impacta significativamente en la satisfaccién del usuario de un hospital de
emergencias de Lima, 2026.

.Ho. El uso de la inteligencia artificial no impacta significativamente en la satisfaccion del usuario de un hospital
de emergencias de Lima, 2026.

La significancia obtenida (p = 0,000) permitié rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipé6tesis alternativa, con-
cluyendo que el uso de la inteligencia artificial impacta significativamente en la satisfacciéon del usuario de un
hospital de emergencias de Lima durante 2026. Como se aprecia en la tabla 4.

Tabla 4: Comprobacién estadistica de la hipétesis general.

Modelo ‘ Chi-cuadrado ‘ gl | Sig.
Sélo interceptacion | 41,147
Final ,000 | 41,147 | 4 ] ,000

El coeficiente de Nagelkerke (0,838) indica que el uso de la inteligencia artificial explica aproximadamente el 83,8 %
de la variabilidad en la satisfaccién del usuario. Como se aprecia en la tabla 5.

Tabla 5: Pseudo R cuadrado.

Cox y Snell | ,811
Nagelkerke | ,838
McFadden | ,684

Los resultados del coeficiente de Nagelkerke evidencian que el uso de la inteligencia artificial presenta una alta
capacidad explicativa sobre las dimensiones de la satisfaccién del usuario.
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En la dimensién eficiencia en la atencién, el coeficiente fue de 0,811, indicando que la inteligencia artificial explica
aproximadamente el 81 % de su variabilidad, constituyéndose en la dimensién con mayor influencia.

Asimismo, en calidad percibida del servicio se obtuvo un coeficiente de 0,779, equivalente a una influencia del
78 %, mientras que en experiencia del usuario el coeficiente alcanzé 0,746, representando una influencia del 75

Los resultados demuestran que el uso de la inteligencia artificial influye de manera significativa y con un elevado
poder explicativo en las tres dimensiones de la satisfaccién del usuario de un hospital de emergencias. Como se
aprecia en la tabla 6.

Tabla 6: Proporcién del impacto estimado mediante el coeficiente de Nagelkerke para cada dimensién de la
variable dependiente.

Dimensiones Coeficiente de Nagelkerke | Influencia porcentual
Calidad percibida del servicio 779 78 %
Eficiencia en la atencion ,811 81%
Experiencia del usuario 746 75 %

4. Discusion

El anélisis inferencial evidenci6 una significancia estadistica de p = 0,000, permitiendo rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipdtesis alternativa. Asimismo, el coeficiente de Nagelkerke de 0,838 indicé que el uso de la inteligencia
artificial explica aproximadamente el 83,8 % de la variabilidad de la satisfaccién del usuario, reflejando un elevado
poder explicativo del modelo.

Estos hallazgos coinciden con lo reportado por Abdellatief y Shujaa (2026), quienes concluyeron que la inteligencia
artificial constituye un factor estratégico para incrementar la satisfaccién del usuario mediante la optimizacién
de los procesos administrativos, el fortalecimiento de la asistencia inteligente y la toma de decisiones basada en
datos.

También Cabrera (2025) argumenta que la inteligencia artificial potencia el desempefio en hospital al aumentar la
eficiencia de las operaciones operacionales, perfeccionar la gestién del riesgo y reforzar la calidad clinica, mientras
que Romero y Pandia (2025) sostienen que la tecnologia incide en la calidad de atencién, en la decisién y en
la eficiencia del sistema de servicios en salud. Por otra parte, Ortiz y Briones (2025) sefialan que la inteligencia
artificial permite una mejor optimizaciéon de recursos, reduccién de costos y fortalecimiento en la planificacién
hospitalaria, lo cual promueve que la atencién se realice de una manera més eficiente y con mayor enfoque en el
paciente.

En sintesis, estas investigaciones apoyan los hallazgos, sefialando que la aplicacién de la TA constituye una estra-
tegia viable para incrementar la satisfaccién del usuario a través de una administraciéon hospitalaria mas eficiente.

Desde la estadistica descriptiva, el 58 % de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo con el uso de la IA,
ya que esta automatiza los tramites administrativos, acelera los tramites, incrementa la exactitud de los datos,
apoya en la toma de decisiones y mejora la organizacién hospitalaria. Simultdneamente, el 50 % coincidié en
estar totalmente de acuerdo con la satisfaccién obtenida, sefialando que la atencién se ajusté a sus expectativas,
fue precisa, segura y confiable, y también valoraron positivamente la disminucién de los tiempos de espera y el
respaldo de las herramientas tecnolégicas.

Estos resultados se alinean con Alzahrani y Weerakkody (2026), quienes encontraron que la satisfaccién de los
usuarios es un aspecto critico para la adopcién continua de soluciones basadas en inteligencia artificial en los
servicios digitales de salud, subrayando asi la relevancia de crear herramientas tecnolégicas que respondan a las
necesidades de los usuarios.

Los resultados estdn también respaldados por algunas teorias que son base para esta investigacion. Teoria de
difusién de innovaciones de Rogers (2003) indica que adopcién de nueva tecnologia se basa en su utilidad y es
reflejado en la mayor aceptacion de la inteligencia artificial por los usuarios. De la misma manera, el modelo de
aceptacién de la tecnologia de Davis (1989) plantea que la percepcién de utilidad y la facilidad de uso influyen
en la aceptacién de una tecnologia, esta situacion es paralela a la percepcién positiva en relacién a los procesos
automatizados y las herramientas inteligentes que se han implementado en el hospital.

De igual modo, la teoria basada en recursos de Barney (1991) también ve a la inteligencia artificial como un recurso
que puede utilizarse para obtener una ventaja competitiva a través de una mayor eficiencia organizacional.

En cuanto a la variable dependiente, la teorfa de confirmacién de expectativas de Oliver (1980) sostiene que la
satisfaccién deriva de la comparacién entre las expectativas y el desempefio, y se encuentra satisfecho el usuario
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cuando el desempeno del servicio es superior a sus expectativas, lo que esta de acuerdo con la percepcién positiva
sobre la atencién que recibieron los encuestados.

Ademés, el Modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) propone que la satisfaccién estd influenciada por la
percepcién de la calidad, la fiabilidad y la capacidad de respuesta del servicio, todas estas dimensiones recibieron
evaluaciones positivas por parte de los usuarios.

Por tltimo, la teorfa de calidad de servicio de Gronroos (1984) establece que la satisfaccién del usuario se ve
determinada por la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen organizacional, en este estudio se observaron
resultados similares al establecerse que la inteligencia artificial potencia la calidad de los servicios hospitalarios y
la satisfaccion de los usuarios.

Por tanto, resultados empiricos, evidencia internacional y su base teérica confluyen en afirmar que es el uso de
inteligencia artificial el que determina un mayor grado de satisfaccién de usuario, al facilitar la gestion administra-
tiva, acortar tiempos de atencién, elevar la calidad de atencién y robustecer el proceso de transformacién digital
en hospitales de urgencias. Esta evidencia ratifica la necesidad de fomentar politicas institucionales que orienten
a fortalecer la introduccién de tecnologias inteligentes en la administracién hospitalaria.

5. Conclusiones

Se determina que la influencia del uso de la inteligencia artificial en la satisfaccién del usuario en un hospital
de emergencias en Lima se ve afectada considerablemente en el afio 2026. Los resultados inferenciales mostraron
una significancia estadistica de p = 0,000, rechazando la hipdtesis nula y aceptando aquel que fue la hipdtesis
alternativa. De acuerdo con ello, el coeficiente de Nagelkerke de 0,838 indicé que la inteligencia artificial podia
explicar hasta un 83,8 % de la varianza en la satisfaccion del usuario, mostrando un alto poder explicativo. En
cuanto al anélisis descriptivo, destacd una percepcién positiva sobre la automatizacién de procesos, la asistencia
inteligente y la toma de decisiones basada en datos que impactan positivamente sobre la calidad percibida del
servicio, la eficiencia en la atencién y la experiencia del usuario como elementos que contribuyen al fortalecimiento
de la gestién hospitalaria y la transformacién digital del sector salud.

Se aconseja que el hospital intensifique la aplicacién de soluciones basadas en inteligencia artificial que automatizan
los procesos administrativos, mejoran la atencién al usuario y apoyan el proceso decisorio en el plano institucional.
Al igual que con lo anterior, se requiere de la elaboracién de planes coyunturales y permanentes de capacitaciones
para los trabajadores, el reforzamiento de la infraestructura tecnolégica y una serie de politicas de seguridad, ética
y proteccién de datos para una utilizacién responsable de estas herramientas. Dicha tarea ayudard a aumentar la
satisfaccion del usuario, a elevar la calidad del servicio, y la consolidacién del desarrollo del hospital digital.
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