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Objetivo. El objetivo del estudio fue determinar la relacién entre el marketing
relacional y la calidad del servicio asistencial percibida por el personal del Area
de Radioterapia del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas (INEN),
2023-2024. Métodos. Se aplicé una metodologia de disefio no experimental
de enfoque cuantitativo; asimismo, se empled la encuesta como técnica
y el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos aplicado a una
muestra probabilistica de cincuenta médicos radioncdlogos, fisicos médicos
y tecndlogos médicos del INEN. Los datos se analizaron en SPSS versién 29,
bajo un analisis no paramétrico (Rho de Spearman) para el analisis inferencial.
Resultados. Los resultados mostraron una relacién positiva y estadisticamente
significativa entre el marketing relacional y los servicios asistenciales que
percibe el personal del Area de Radioterapia del INEN (p = 0,420; p < 0,01). Se
encontraron evaluaciones positivas respecto a la comunicacion y la seguridad
del servicio; sin embargo, los soportes técnicos que se encuentran en el
servicio presentaron percepciones menos consistentes, lo que se convirtié en
un punto critico a mejorar. Conclusiones. El marketing relacional se vincula
de manera considerable con la calidad del servicio asistencial percibida por el
personal del Area de Radioterapia del INEN, mostrando niveles de mediacién
intermedia-alta. Sin embargo, el resultado sugiere la necesidad de concretar
el fortalecimiento de los aspectos de orden operativo y relacional para evitar
estancamientos y consolidar una mejora del servicio de manera sostenida en
un contexto asistencial de alta especializacion.

Objective. The objective of the study was to determine the relationship
between relational marketing and the perceived quality of healthcare service
by the staff of the Radiotherapy Area of the National Institute of Neoplastic
Diseases (INEN), 2023-2024. Methods. A non-experimental design
methodology of a quantitative approach was applied; likewise, the survey was
used as the technique and the questionnaire as the data collection instrument,
applied to a probabilistic sample of fifty radiation oncologist physicians,
medical physicists, and medical technologists of INEN. The data were analyzed
in SPSS version 29, under a nonparametric analysis (Spearman’s Rho) for
inferential analysis. Results. The results showed a positive and statistically
significant relationship between relational marketing and the healthcare
services perceived by the staff of the Radiotherapy Area of INEN (p = 0.420;
p < 0.01). Positive evaluations were found regarding communication and
service safety; however, the technical supports found in the service presented
less consistent perceptions, which became a critical point to be improved.
Conclusions. Relational marketing is considerably linked to the perceived
quality of healthcare service by the staff of the Radiotherapy Area of INEN,
showing intermediate-high mediation levels. However, the result suggests
the need to specify the strengthening of operational and relational aspects to
avoid stagnation and consolidate service improvement in a sustained manner
within a highly specialized healthcare context.
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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas
(INEN, 2014)

demuestra que la tasa de incidencia y mortalidad, en
Lima Metropolitana para todos los canceres en varones
y mujeres han aumentado en el periodo 2004-2005 en
un 1,14 % en hombres y 1,12 % en mujeres, siendo los
principales también cérvix, mama y prostata. (p. 22)

Una de las herramientas terapéuticas mas empleadas
en la lucha contra el céncer es la radioterapia, una
disciplina clinica disponible en el Perd que utiliza
radiaciones ionizantes para destruir las células malignas
(Sarria et al,, 2025). Estas radiaciones son generadas
por equipos de alta tecnologia llamados aceleradores
lineales, los cuales permiten administrar dosis
precisas de radiacién en zonas tumorales especificas,
preservando en lo posible los tejidos sanos circundantes
(RT Answers, s.f.).

El tratamiento del cancer en oncologia requiere de
un procedimiento que puede ir de una sesiéon a mas de
treinta y cinco o mas, en funcion de distintos parametros,
como el tipo de céncer, el tamafio, la localizacién y el
estado clinico del paciente en cuestién. La continuidad y
la oportunidad son acreditadas como principios clinicos
esenciales a la hora de proveer asistencia. Sin embargo,
se puede poner enriesgo la efectividad del tratamiento si
no se toma en cuenta que cada momento es vital para el
prondstico del paciente (Schoonbeek et al., 2021). Desde
el enfoque del marketing relacional, el factor clinico esta
vinculado con la calidad del servicio. Esto se debe a que
la integracion, confianza y comunicacién entre el cuerpo
de salud y los proveedores de soporte técnico permiten
reducir las brechas operativas, asegurar la disponibilidad
del servicioy, de maneraindirecta, fortalecer los procesos
de asistencia que impactan de manera significativa en la
atencion a los pacientes oncoldgicos.

Segun Paz Campuzano (2022), el INEN, como instituto
rector a nivel nacional contra el cancer, tiene cinco
aceleradores lineales (el centro con mayor equipamiento
del pais) y trata mas de quinientos pacientes diariamente,
trabajando las veinticuatro horas del dia, los siete dias
de la semana, los trescientos sesenta y cinco dias del
afo, por lo cual, cuando uno de estos equipos falla y
queda inoperativo, ocasiona un atraso en el acceso al
tratamiento oportuno, que es crucial para la cura del
cancer.

Desde una vision ampliamente reconocida, Parasuraman
et al. (1985) sefialan que la calidad del servicio se evalta
mediante la comparacién entre las expectativas del
cliente y su percepcion del servicio recibido. En otras
palabras, si lo que el cliente recibe coincide o supera
lo que esperaba, entonces se considera que el servicio
es de calidad, lo cual, aunado a un ambito de salud,
debera ser mas alla de lo excepcional. Por ello, se ha
de maximizar la atencion y cuidado que se les ofrece a
los clientes, especialmente en la entrega de valor de los
servicios de salud que impactaran en el desarrollo de
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una enfermedad del ser humano, la cual se debe medir
constantemente para evaluar su desempefio (Alshrbaji
et al, 2022).

Por otra parte, los proveedores de servicios del sector
salud deben tener claro que la calidad y, ain mas, la
excelencia de esta es un resultado del trabajo de todos
los componentes del proceso del marketing holistico de
una empresa; ademas, adaptar las cuatro variables del
marketing moderno (personas, procesos, programas
y rendimiento) asegura la entrega satisfactoria del
producto ofrecido o servicio recibido (Kotler & Keller,
2016).

Medir la calidad del servicio mediante una
investigacion de marketing es un instrumento que
permite observar las expectativas y la apreciacion de
la calidad del servicio para los consumidores con el fin
de fidelizarlos y obtener recompras a futuro (Gronroos,
2015). Bajo esta perspectiva, se analizé6 el impacto
que tendran los pacientes desde un enfoque que va
mas alld del acto médico, reconociendo la importancia
de las relaciones humanas, la percepciéon de calidad
y la gestion eficiente del servicio desde la forma de
actuar de los proveedores. El caso del INEN se presenta
como un referente clave para comprender cémo la
implementacién de estrategias centradas en los clientes
puede impactar significativamente en la percepcion
del servicio y, en consecuencia, en la recuperacion y
adherencia al tratamiento de los pacientes (Gronroos,
2015;INEN, 2022). Ademas, Luo & Bhattacharya (2006)
conceptualizan que la calidad del servicio se demuestra
como la capacidad que tiene una organizaciéon para
satisfacer las expectativas de sus clientes a través de la
entrega consistente de servicios eficientes, confiables y
personalizados.

Por lo expuesto, el objetivo del estudio fue determinar
la relacién entre el marketing relacional y la calidad del
servicio asistencial percibida por el personal del Area
de Radioterapia del INEN, 2023-2024 —la radioterapia
oncolégica entendida como una de las estrategias
terapéuticas mas importantes, accesibles y efectivas en
el tratamiento integral del cancer.

Enfoque teodrico

Kotler y Keller (2016) indican que la calidad del servicio
no solo depende del resultado final, sino también del
proceso mediante el cual se entrega el servicio, e
involucra factores como la atencién, la empatia del
personal, la puntualidad y la capacidad de respuesta
ante necesidades especificas, lo que significa que un
servicio excelente no se limita a cumplir con una tarea,
sino que se manifiesta también en cémo se lleva a cabo
esa experiencia.

Por su parte, Gronroos (2007) propone una vision
integradora al considerar tanto la dimensién técnica
(lo que se ofrece) como la funcional (como se ofrece),
subrayando que ambas son fundamentales para la
percepcion del cliente. En contextos sensibles como
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el sector salud, estas dimensiones cobran aun mas
relevancia, ya que los pacientes no solo esperan
resultados clinicos, sino también un trato humano y
confiable.

Desde una visién mas actualizada, Kotler et al. (2021)
resaltan que la experiencia del cliente se ha convertido
en el nuevo campo de batalla competitivo. En un entorno
donde la tecnologia y los datos permiten personalizar
servicios de forma mas precisa, las organizaciones
tienen que disefiar experiencias integradas, fluidas y
significativas en todos los puntos de contacto con el
cliente. Esto significa que la calidad del servicio ya no
solo implica eficiencia o cumplimiento, sino la capacidad
de generar emociones positivas, confianza y valor en
cada interaccion.

La entrega de valor es el objetivo fundamental del
marketing, al establecer competencias centrales donde
el cliente recibira beneficios que seran percibidos, Unicos
y de gran alcance, y tal como se enuncia: “El valor para
el cliente es la diferencia entre la evaluacion que el
cliente hace de todos los beneficios y todos los costos
de una oferta de mercado y las ofertas percibidas de la
competencia” (Kotler & Keller, 2012, p.134). Por ello,
es de vital importancia medir su satisfacciéon respecto
al valor percibido de los productos y la calidad de los
servicios, ya que de ello dependerd la fidelizacién y a su
vez una posible recompra a los proveedores.

Segun Parasuraman et al. (1985), la excelencia del
marketing de servicios engloba al marketing externo, el
marketing interno y el marketing interactivo, en donde los
empleados deben contar con la capacidad para brindar
una atencién Optima y satisfactoria a los usuarios, y la
estrategia, el compromiso y los estandares elevados
diferencien los servicios de un proveedor a otro; ademas,
la innovacién y la identificaciéon de las necesidades de
los clientes hacen parte de una estrategia del servicio
posventa (Lovelock y Wirtz, 2015).

Asimismo, desde el punto de vista clinico, el cancer
es una enfermedad caracterizada por una alteracién
profunda en el funcionamiento normal de las células del
organismo, especificamente en su material genético,
el ADN. Esta alteracion provoca que las células se
multipliqguen de manera acelerada, descontrolada y
desorganizada, escapando de los mecanismos de
regulacion celular del cuerpo (Instituto Nacional del
Cancer, 2021). A diferencia de otras enfermedades
localizadas, el cancer tiene la capacidad de invadir tejidos
adyacentes y diseminarse a otras partes del cuerpo
a través del torrente sanguineo o del sistema linfatico,
proceso conocido como metastasis, lo que aumenta
significativamente su letalidad si no se diagnostica y
trata oportunamente (Biray et al,, 2024).

Segun la radiobiologia, el tiempo de tratamiento
constituye un factor determinante en la eficacia de
la terapia. La evidencia muestra que la repoblacion
celular tumoral se ve influenciada por la continuidad
y constancia en la administracién diaria de las dosis.
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Cuando el tratamiento se interrumpe o se extiende mas
alla del intervalo éptimo, se compromete el denominado
isoefecto, es decir, la capacidad efectiva de la radiacién
para erradicar células cancerigenas. Por ello, la
oportunidad terapéutica es fundamental para maximizar
las probabilidades de éxito y cura del paciente (Chow et
al., 2023).

Por ello, resulta de vital importancia analizar la calidad
del servicio asistencial percibida por el personal del Area
de Radioterapia del INEN y sus variables, que podrian
estar relacionadas con la progresién de la enfermedad
de centenares de pacientes tratados diariamente y con
que los equipos estén funcionando a tiempo completo,
y que seran analizadas en este articulo observando
el impacto directo que muestra el relacionamiento
del cliente (INEN) y los proveedores de servicios,
venta, instalacién y mantenimiento de los equipos de
radioterapia oncoldgica en la vida de los pacientes con
cancer de nuestro pais.

METODOS

El disefio de investigacion es la estrategia general y la
I6gica del proyecto que conlleva elegir los métodos, los
procedimientos y las técnicas para recopilar datos con el
fin de responder la siguiente pregunta de investigacion:
¢,como las elecciones de los planificadores influyen en la
calidad de vida? (Creswell & Creswell, 2023).

Tipo y area de estudio

La investigacion se desarrolla bajo un disefio no
experimental, un enfoque cuantitativo y un nivel
correlacional, ya que tiene como propdsito determinar
la relacion estadistica entre el marketing relacional y la
calidad del servicio asistencial percibida por el personal
del Area de Radioterapia del INEN, sin una manipulacién
deliberada de las variables.

Asimismo, el presente estudio es de tipo aplicado,
por cuanto se aboca al estudio de variables claramente
definidas y medibles, con el objeto de generar evidencia
empirica concreta y util para la toma de decisiones en
contextos reales.

Poblacion y muestra

El nimero total de la poblacién fue de cincuenta y
seis profesionales nombrados y CAS, incluyendo
jefes de area, médicos radioncélogos, fisicos médicos
y tecndlogos médicos del Area de Radioterapia, los
cuales se vieron involucrados en el uso y manejo de los
equipos aceleradores lineales durante los afios 2023-
2024, y que corresponden a los minimos profesionales
gue se sugieren para la atenciéon en esta disciplina
(Radiologylnfo, 2023). De ellos se escogid, a través de
un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, a
cincuenta profesionales, dentro de un nivel de confianza
del 96 %, con un margen de error del 5 %, aplicando la
férmula estadistica para poblacion finita de la siguiente
manera:
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n:
e2(N-1)+2Z%.p-q

Donde:

n = Tamario de la muestra (50 profesionales)

N = Tamaiio de la poblacion (56 profesionales)

Z = Valor Z segun el nivel de confianza (96 % = 2,05)
p = Probabilidad de éxito = 50 % (0,50)

g = Probabilidad de fracaso = 50 % (0,50)

e = Error maximo permitido (5 %)

Como criterios de exclusidn, no se consideraron
profesionales contratados como terceros, debido a que
usualmente presentan pocarelacion con el departamento
o son relativamente nuevos en el servicio; ademas,
no se tomaron en cuenta las opiniones respecto a los
proveedores de equipos de cobaltoterapia, braquiterapia
y tomografia de simulacién.

Variables e instrumentos de recoleccion de datos

La variable marketing relacional construye y mantiene
relaciones a largo plazo con los clientes con base en
la confianza, una comunicacion excelente y el valor
compartido para fomentar lealtad, repeticion de compray
desarrollo de relaciones beneficiosas para ambas partes
(Kotler & Keller, 2021). Esta variable fue estudiada a
través de las siguientes dimensiones: lealtad del cliente,
valor percibido, satisfaccion, calidad de productos y
servicios, empatia y elementos tangibles, a través de
doce preguntas.

La variable calidad del servicio asistencial segun
Fernandez-Calderén (2025) es el grado en que los
servicios de salud, organizados bajo criterios de
seguridad, eficacia, continuidad y humanizacion,
responden a las necesidades, expectativas y derechos
de las personas usuarias y del equipo de salud, mediante
una combinacién adecuada de competencia técnica,
comunicacion efectiva, trato digno y gestion eficiente de
los recursos disponibles. Por otro lado, Benitez-Ortega et
al. (2021) postulan que la calidad del servicio asistencial
percibida por el personal de salud se refiere al juicio
subjetivo que realizan los profesionales y trabajadores
sanitarios sobre el grado en que los procesos, recursos,
condiciones organizacionales y resultados del cuidado
que ofrecen cumplen con estadndares de seguridad,
efectividad, accesibilidad, continuidad y humanizacion,
y responden adecuadamente a las necesidades de los
pacientes —menos comuin— y a las exigencias de la
practica profesional.

Ambas variables fueron medidas con base en la
escala Net Promoter Score (NPS) de 10 puntos, la cual
permite medir la lealtad del cliente de forma sencilla y
directa; predice comportamientos futuros y resultados
financieros; facilita la segmentaciéon de promotores,
pasivos y detractores; es una herramienta valida para

Innovacién Empresarial. 2025; 5(2)

Luyo Grados D.

evaluar la calidad de los servicios, y fomenta una cultura
centrada en el cliente (Jaramillo et al., 2023).

Ademas, la confiablidad fue medida a través del alfa
de Cronbach (Edelsbrunner et al, 2025), teniendo un
resultado en magnitudes muy altas de 0.935 (marketing
relacional) y 0.951 (calidad del servicio asistencial),
respectivamente.

Técnicas y procedimientos de la recoleccion de
datos

Para este estudio se utilizé como técnica la encuesta
con respuesta en escala Net Promoter Score (NPS) de
10 puntos. Para la validacion del instrumento se recurrié
al juicio de expertos, y participaron tres especialistas en
Administracion y Marketing de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. Se obtuvo un coeficiente V de
Aiken global superior al valor minimo aceptable (V = 0.80),
lo cual demuestra una adecuada validez de contenido.
Las encuestas se desarrollaron previa autorizacion
desde junio hasta septiembre de 2023 de forma Unica,
sin seguimiento, y fueron anénimas, para medir la lealtad
de los clientes y el impacto sobre los pacientes hacia su
Unico proveedor de servicios de aceleradores lineales.

Analisis de datos

Los datos tabulados y analizados fueron insertados
al programa estadistico IBM SPSS Statistics, a través
del cual se obtuvieron las tablas y figuras para su
presentacion descriptiva; ademas, se utilizo la prueba de
rho de Spearman y pruebas de normalidad para medir la
fuerzay la direccién asociadas entre las dos variables.

Aspectos éticos

Esta investigacion en todo su proceso no incluyé
experimentos en seres humanos ni animales y se
aplicaron los cédigos de ética para la investigacion de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, siendo
sus principales aspectos integridad, respeto a los
participantes, responsabilidad, prevencién del plagio,
evaluacién ética y difusion y capacitacion. Ademas,
durante las encuestas se informd a los participantes
sobre el consentimiento al uso de sus respuestas para la
elaboracién de este estudio.

RESULTADOS

La estadistica del procesamiento de la muestra de
cincuenta encuestas en el software SPSS version 29
identificéd una media general de 7.16 en 10 de nivel de
recomendacion del proveedor de servicios. Este valor
se redujo a una percepcion global moderadamente
favorable. Sin embargo, al realizar la categorizacion
NPS, se observd que solo el 20 % de los encuestados
pudieron describirse como promotores, mientras que el
34 % representd el comportamiento de los detractores.
Ademas, se identificé una frecuencia significativa de
respuestas recopiladas en siete puntos, lo que hace que
la posicidn general sea neutral hacia el servicio analizado
(ver Tabla 1y Figura 1).
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Figura 1
Recomendacion de proveedor de servicios de radioterapia
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En cuanto a la percepcion de seguridad del servicio
prestado, que es un aspecto critico en su asociacion con
el personal en contextos clinicos como la radioterapia
oncoldgica, los resultados muestran que el personal
participante percibe de forma moderadamente favorable
esta dimension. En ella, se incluye el nivel de confianza
en la prestacion del servicio y la sensacion de seguridad
de que es el servicio de soporte con mantenimiento
preventivo y correctivo, lo que es esencial no solo para
dar continuidad al abordaje, sino para asegurar que
los servicios especializados de atenciéon cuenten con
financiamiento y servicio efectivo.

El analisis estadistico arrojo6 una media de 7,34, lo
que indica que, en general, los participantes tenian una
percepcion positiva sobre la seguridad del servicio.
También, la mediana y la moda, ambas iguales a
8,00, indican que mas de la mitad de los estudiantes
encuestados dieron puntajes altos, lo que sugiere
una apreciacion extendida de confianza, en términos
de seguridad, en el servicio técnico encargado a los
procesos clinicos en el campo de la radioterapia.

Figura 2
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Tabla 1
¢ Qué tanto recomienda a su distribuidor?
n=50
Puntajes :
fi %

4 1 2
5 7 14
6 9 18
7 10 20
8 13 26
9 9 18
10 1 2

Asimismo, elhechode obtenerunadesviacionestandar
de 1.636 confirma que las respuestas presentan una
variabilidad moderada y que las valoraciones no difieren
con certeza respecto al promedio general. Por su parte,
el coeficiente de curtosis resulto de -0,069, con un error
estandar de 0,662. En este caso, es posible asumir que se
trata de una distribucion aproximadamente mesocurtica,
es decir, que no presente concentraciones extremas de
valoraciones que distorsionen la interpretacion.

Los resultados demuestran que el personal considera
qgue el servicio es seguro y confiable en un rango
aceptable, dado que se registran valores altos en las
mediciones centrales. Sin embargo, el reconocimiento
de ciertas calificaciones mas bajas sirve como evidencia
de que es necesario profundizar el reforzamiento de
determinados procesos con el fin de consolidar la
distribucién homogénea de la seguridad percibida, que se
establece como un indicador de gran relevancia para la
gestién de la calidad asistencial (ver Tabla 2 y Figura 2).

Entre los elementos del servicio asistencial que se
evaluan en torno a su calidad, se encuentra la puntualidad
del personal técnico dependiente del soporte de los
equipos de radioterapia. Esto por cuanto su presencia
en hora es un factor fundamental para la seguridad de
la operatividad del equipamiento de forma continua. A la
vez, resulta cercanamente vinculante con la continuidad
de tratamientos oncoldgicos, por lo que atrasos
operativos pueden violentar la programacion terapéutica
y afectar la eficacia clinica de los procedimientos.

Tabla 2

¢ Siente seguridad con el servicio recibido?
Poblacién 50
Media 734
Mediana 8,00
Moda 8,00
Desviacién estandar 1,636
Kurtosis -0,069
Error estandar de Kurtosis 0,662
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Para esta dimensidn, la puntuacién obtenida fue en
promedio de 6,92, es decir, inferior a lo esperado, ya que
la radioterapia es un servicio critico en la mayoria de los
casos. La mediana fue de 7,00, lo que significa que al
menos la mitad del personal considera la puntualidad
como aceptable, aunque no excelente. Esta calificacion
indica que la puntualidad es un componente funcional,
pero con un gran potencial de mejora.

Con una desviacioén estandar de 2,049 y una varianza
de 4,198, la dispersion en las respuestas es significativa,
lo que implica que las percepciones son heterogéneas
entre los encuestados. Si bien un grupo sustancial
expresé que tuvo experiencias positivas en términos de
cuan rapido fue el soporte técnico, otro sector menciond
que ocurrieron retrasos repetidos. Por lo tanto, parece
que se presto el servicio de manera desigual.

Por otro lado, la curtosis arrojé un valor de -0,667,
con un error estandar de 0,662, lo que demuestra una
distribucion platicurtica. Este acercamiento numeérico
certifica un gran esparcimiento de las respuestas en
torno a la media, sin una marcada concentracién de
estas en valores extremos, hecho que consolida la tesis
sobre la inexistencia de una misma percepcion de la
puntualidad del servicio técnico.

En términos generales, estos hallazgos evidencian
que la puntualidad del personal técnico constituye un
aspecto sensible para la gestién del servicio asistencial
no solamente por la incidencia en la eficiencia operativa,
sino ademas por la contingencia del tratamiento del
cancer. Por lo tanto, esta percepcion debe interpretarse
como una sefal de alerta para la gestiéon operativa,
al indicar la necesidad de fortalecer los protocolos de
disponibilidad técnica, optimizar la coordinacioén logistica
y garantizar respuestas oportunas que redunden en la
mejora del servicio y bienestar de los pacientes atendidos
(ver Tabla 3).

Tabla 3
¢ Siente que los ingenieros son puntuales?

Poblacion 50
Media 6,92
Mediana 7,00
Moda 9,00
Desviacion estandar 2,049
Kurtosis -0,662
Error estandar de Kurtosis 0,662

La calidad de la comunicacién entre el proveedor vy el
personal del INEN es uno de los aspectos mas sensibles
y estratégicos en la provisién del servicio. Dada la
naturaleza de un entorno hospitalario de alta complejidad,
donde la precisidon técnicay la oportunidad son elementos
cruciales, la comunicacién efectiva se convierte en
uno de los factores criticos de éxito para garantizar la
continuidad operativa de los equipos de radioterapia y la
correcta programacion de los tratamientos oncoldgicos.
El célculo de la opinion del personal relacionada con la
percepciéon de la comunicacion entre el Departamento
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de Radioterapia y la empresa proveedora produjo una
media de 7,14, que es una evaluacién normal. Ademas, el
valor de la mediana y la moda, que es 8,00 para ambos,
sugiere que la mayoria de los encuestados calificaron
su percepcidon en niveles mas altos. La desviacion
estandar de 1,471 indica una variabilidad moderada
de las respuestas, mientras que el valor de kurtosis de
-0,135, considerando el error estandar de 0,662, es igual
a aproximadamente cero, lo que sugiere una distribucion
uniforme.

Losresultados obtenidos, reflejados en una percepcion
general positiva de la comunicacidn, la asocian como un
aspecto relevante en la modalidad de gestion del servicio,
aunque todavia existen experiencias que relacionan a
respuestas tardias la ausencia de follow up y la limitada
claridad ofrecida. En relacién con el INEN, la falta de
esta comunicacién no evidencia un aspecto secundario,
sino la necesaria oportunidad para que un servicio de
radioterapia de la magnitud y magnificacion del INEN
pueda anticipar incidentes, planificar mantenimientos y
disminuir los tiempos de inactividad de los equipos. En
ausencia de ella, las deficiencias pueden condicionar
el servicio en funcion de la variedad y continuidad
de la comunicacién, ocasionando también impactos
administrativos y clinicos que justifiquen establecer
canales fortalecidos con lineamientos y tiempos de
respuesta claros y condiciones reales para mejorar la
calidad de atencion (ver Figura 3).

Figura 3
Comunicacion departamento-empresa
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Los resultados del analisis de correlacion de
Spearman evidencian la existencia de una relacién
positiva y estadisticamente significativa entre el
marketing relacional y la calidad del servicio asistencial
percibida por el personal del Area de Radioterapia
(p = 0,420; p =0,002). La magnitud moderada del
coeficiente indica que niveles mas altos de practicas
asociadas al marketing relacional se vinculan con una
mejor percepcion de la calidad del servicio. Asimismo, el
valor de significancia obtenido, inferior a 0.01, confirma
que la asociacién observada no es producto del azar, y
permite aceptar la hipdtesis de investigacion planteada
para el contexto analizado.
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DISCUSION

Los resultados confirmaron la existencia de una relacién
positiva y estadisticamente significativa entre el
marketing relacional y la calidad del servicio recibido por
el personal de la unidad de radioterapia del INEN. Este
resultado es consistente con lo planteado por Grénroos
(2007, 2015), que sefiala que la calidad de un servicio
no se limita a lo que puede producirse de un resultado
técnico, sino que se forma a partir de la relacién entre
el prestador y el cliente, considerando funciones como
la comunicacion, la confianza y la solidificacion de
la relacién y del servicio. En un ambiente altamente
especializado como un hospital, el valor de tales
dimensiones es determinante, pues impacta en la forma
en que se percibe el servicio y en la continuidad de su
operacion.

Desde el enfoque de Kotler y Keller (2016, 2021), el
marketing relacional hace posible generar y consolidar
relaciones a largo plazo a partir de la creacién de valor,
lo cual se evidencia en el estudio en la medida en que
se constatan relaciones mas robustas que se asocian a
mejores evaluaciones en la calidad de atencién prestada.
Este hallazgo también ha sido sefialado por Kotler et al.
(2021), que establecen que la experiencia del cliente —
en este caso, el cliente institucional, que es el personal de
salud— se convierte en un factor clave de diferenciacion
y sostenibilidad, incluso en el caso de servicios publicos
y de alta complejidad.

El valor positivo en la seguridad del servicio se
alinea con el modelo de calidad, resaltando el tema
de la confiabilidad, planteado por Parasuraman et al.
(1985) como uno de los atributos mas relevantes en la
diferenciacion de la calidad del servicio. En las areas de la
oncologiay la radioterapia, la confianza en laintervencion
correctiva y preventiva de los equipos se traduce en
asegurar que el tratamiento se pueda continuar. Por esta
razon, se entiende este resultado positivo y se relaciona
también con estudios recientes en el area de la salud en
los que se asocia la seguridad percibida con una mayor
valoracién del servicio asistencial en su totalidad.

Asimismo, el soporte técnico tiene que ser siempre
puntual. Como mencionan Schoonbeek et al. (2021) y
Chow et al. (2023), los retrasos en los tratamientos son
problematicos desde una perspectiva de integracion
clinica y operativa, porque son necesarios desde una
perspectiva del ciclo de repoblacién celular tumoral y
hacen que los tratamientos sean clinicamente ineptos.
Desde esta perspectiva, los retrasos reportados por
el clinico personal no son simplemente una debilidad
operativa, sino que se trata de un fendmeno de
interés clinico y ético que establece un cambio en la
administracion del tiempo como un recurso.

Finalmente, la dificultad y el grado del tramite resaltan
la importancia de contar con un material Unico y claro
que mejore la atencion a los pacientes y para la gestién
de recursos a nivel practico del servicio, asi como la
importancia de la coordinacién, la cual fue lograda de
manera colaborativa. En conclusién, los postulados
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del marketing relacional y de servicios son mas que
aplicables a la radioterapia oncoldgica. Hoy mas que
nunca se deben trabajar los pilares relacionales y
operativos para fortalecer la calidad de la atencién en la
practica.

Limitaciones

La investigacion tiene limitaciones inherentes a su disefio
de corte transversal, dado que recoge percepciones en
un solo momento, por lo que no es posible determinar
cambios en el tiempo. Igualmente, el tamafio de la
muestra se restringe a un solo servicio especializado,
lo cual limita la capacidad de generar resultados que se
puedan extrapolar.

CONCLUSIONES

El estudio permitié determinar que existe una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre el
marketing relacional y la calidad de los servicios de
salud prestados por el personal en el Departamento
de Radioterapia del INEN en los afios 2023-2024.
Este hallazgo confirma que las practicas de marketing
relacional afectan la forma en que los empleados
perciben la seguridad, la comunicacién y el nivel de
eficiencia del servicio técnico que respalda los procesos
clinicos. Ademas, si bien la percepcién promedio de la
asistencia es de nivel intermedio-alto, se demuestran
todavia falencias en aspectos operacionales claves,
en especial en la puntualidad de la entrega del soporte
técnico, lo que puede incidir en la continuidad del
tratamiento oncoldgico. Asi, los hallazgos ponen de
manifiesto la importancia de mejorar de forma integral
los componentes relacionales y operacionales del
servicio para asegurar una mejora estable en la calidad
asistencial en unentorno hospitalario de altacomplejidad.
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