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Resumen 

La actual investigación tuvo como objetivo “Determinar la relación que existe 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en un Hospital 

especializado de la Ciudad de Trujillo, 2022”. El tipo de investigación fue 

aplicada, con un enfoque cuantitativo, un diseño no experimental, correlacional 

de corte transversal, considerando una muestra de 162 pacientes. En adición, 

se requirió de la validación de 3 expertos en el contexto de la investigación para 

la recolección de datos en esta pesquisa aplicándose dos cuestionarios. 

Consecuentemente, esa información fue procesada y presentada mediante 

tablas y figuras estadísticas usando el software Microsoft Excel y el programa 

SPSS. Al realizar los resultados se halló que la calidad de atención un 60.36% 

que valora la variable en un nivel regular y la satisfacción del usuario en un nivel 

medio con un 61.54%, además se encontró una distribución no normal gracias a 

la aplicación del test de Kolmogorov-Smirnov y con la prueba estadística de 

Spearman, arrojó como resultado que efectivamente hay un índice de relación 

de 0.931** cuya significancia es de 0.000. Se comprobó la hipótesis de 

investigación concluyendo que hay una relación muy alta significativa entre 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario.

Palabras clave: Calidad de atención, satisfacción del usuario, mejora continua.  
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Abstract 

The current investigation had as objective "Determine the relationship that exists 

between the quality of service and user satisfaction in a specialized Hospital in 

the City of Trujillo, 2022". The type of research was applied, with a quantitative 

approach, a non-experimental, correlational cross-sectional design, considering 

a sample of 162 patients. In addition, the validation of 3 experts in the context of 

the research was required for data collection in this research, applying two 

questionnaires. Consequently, this information was processed and presented 

through tables and statistical figures using Microsoft Excel software and the 

SPSS program. When carrying out the results, it was found that the quality of 

care was 60.36%, which values the variable at a regular level and user 

satisfaction at a medium level with 61.54%, in addition, a non-normal distribution 

was found thanks to the application of the test of Kolmogorov-Smirnov and with 

Spearman's statistical test, gave as a result that there is indeed a relationship 

index of 0.931** whose significance is 0.000. The research hypothesis was 

verified, concluding that there is a very high significant relationship between the 

quality of care and user satisfaction. 

Keywords: Quality of care, user satisfaction, continuous improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial, tenemos que tomar en cuenta que los procedimientos 

administrativos más afectados entorno a la calidad de servicio y la satisfacción 

de los usuarios fue el sector salud, la pandemia trajo muchas consecuencia 

entorno a la ejecución de sus actividades, y en la atención habitual que estos 

brindaban, si bien es cierto en los países del mundo el sector salud no siempre 

fue visto como una ejecución bien vista, ya que siempre ha sido muy criticada, 

es por ello que la pandemia por covid-19 atrajo mayores niveles de ineficiencia 

en la ejecución de sus servicios (Organización Mundial de la Salud  [OMS], 

2020). 

Bajo el enfoque latinoamericano, la calidad de servicio en el sector salud, 

ha recibido una percepción de ineficiencia, por los estamentos tecnológicos, 

administrativos y presupuestales que atañen una ineficiencia en la ejecución de 

sus servicios, es por ello que el incremento de la atención por el covid-19, ha 

establecido un incremento en los requerimientos de atención, y que en los países 

de habla latinoamericana se ha visto muy perjudicada, esto conllevando a la 

ineficiencia de las autoridades de las entidades públicas, que han aprovechado 

la desgracia y no han priorizado lo mejor para la reducción de casos, y que no 

han podido ayudar de manera eficiente y eficaz a los pacientes, ha generado un 

descontento dentro de la población. (Organización Panamericana de Salud 

[OPS], 2020). 

En Perú se ha tomado en cuenta que con los casos de coronavirus, el 

sistema de salud nacional ha dado evidencia a una ineficiente gestión de los 

servicios de salud, generando que la situación de las entidades de salud pública 

tenga desfases en cuanto a sus infraestructura y en la calidad de gasto, lo que 

ha conllevado que tengamos retos que debemos superar, se tienen en cuenta  

que la calidad de servicio de las instituciones públicas de salud el 97% tiene una 

inadecuada capacidad de atención esta información fue revelada entorno al 

punto más alto de la pandemia que se dio en el año 2020, para el año 2021, se 

estableció ya que más del 97.1%, de los establecimiento de primer nivel no tiene 
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instalaciones adecuadas, con infraestructura precarias, equipos inservibles, es 

por ello que los datos establecidos preocupan ya que se tiene que tomar en 

cuenta que los problemas dentro del sector salud ya que a pesar del presupuesto 

invertido por solo ha hecho que se reduzca a un 95.1%, lo que establece la 

ineficiencia del gasto, y es por ello de la ineficiencia de la calidad de servicio, lo 

que ha conllevado que la satisfacción de los usuarios, es por ello que para el año 

2022 no se proyectó ninguna variación (Instituto Nacional de Salud, [INS], 2021). 

En La Libertad, se tiene que tomar en cuenta que han sido unos de los 

departamentos más golpeados dando evidencia que todavía existe un 44% de 

falta de implementación en los establecimientos de salud, lo que es evidente 

porque a pesar de la sobre adquisición de insumos o de servicios los estados de 

calidad de servicio fueron críticos, demandando y descuidando la mayoría de 

tratamientos entorno a lo que no tengan involucramiento del covid-19, ya que la 

infraestructura y equipamiento no fue presupuestada de manera adecuada, lo 

que conllevo a perdidas y a una eficiente ejecución de los servicios de salud, lo 

que atrajo que el departamento no de evidencia de una adecuada gestión pública 

en el sector salud (Cotler y Cuenca, 2021). 

Tenemos que tomar en cuenta que la satisfacción de los pacientes es un 

establecimiento importante para poder establecer la eficiencia y eficacia de los 

establecimientos de salud, y sobre todo en los hospitales de alta complejidad, 

los profesionales no han logrado transmitir la confianza o la seguridad a los 

usuarios, ya que usualmente no se sienten comprometidos, esto añadido a la 

falta de gestión administrativa y logística de los servicios de salud brindados han 

hechos las expectativas y necesidades de los usuarios se vean un desequilibrio 

al momento de medir la calidad de los estándares de los servicios brindados, es 

por ello que se ha verificado que los establecimientos de atención en los servicios 

de la entidad de estudió no solo especifica la orientación de como los 

profesionales cumplen con sus funciones, sino también la infraestructura de la 

entidad, la cual deja mucho que desear ya que la administración no distribuye 

adecuadamente el presupuesto, y los recursos que los pacientes necesitan es 

por ello que los pacientes se sienten insatisfechos con la atención y la entidad. 
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Es por ello que tenemos que enfocar el problema de investigación de, 

¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario en un Hospital especializado de la Ciudad de Trujillo, 2022? 

Planteando como justificación teórica, que la ampliación de la descripción 

de la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios dentro del sector salud 

nos ayudara a entender más de cerca cual es el comportamiento especifico y 

aumentara el conocimiento científico de las variables, dando a conocer las 

brechas que estas establecen desde argumentos de diferentes autores o 

realidad similares. 

Como justificación practica se establece una implicancia de descripción 

de como los resultados de la presente tesis, servirán para describir más de cerca 

la realidad del sector salud, especificando que la ejecución de las diferentes 

tecnologías y metodologías nos ayudarán a entender de manera práctica y 

numérica el comportamiento de las variables de investigación. 

Como justificación metodología, se establece del tipo de investigación la 

cual nos ayudara a orientar las variables de investigación, así como la manera 

de obtención de datos ya que al establecer una descripción estructura desde la 

operacionalización de las variables nos ayudara a generar y a construir 

instrumentos nuevos de recolección de información. 

Finalmente, la investigación establece una relevancia social, ya que el dar 

a conocer la determinación de nuestras variables y al identificar las 

problemáticas de las entidades de salud, nos ayudara a poder tener un 

fundamento estadístico y numérico que nos genere ayuda a la construcción de 

nuevas directiva para mejorar la calidad de los servicios de salud, en específico 

en la consulta externa, por ende podemos decir que el ejecutar nuevas directivas 

la satisfacción de los pacientes será mejor. 

Como objetivo general; Determinar la relación que existe entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del usuario en un Hospital especializado de la Ciudad 

de Trujillo, 2022. Como objetivos específicos; Oe1. Identificar el nivel de calidad 

de servicio en un Hospital especializado de la Ciudad de Trujillo, 2022 Oe2. 

Identificar el nivel de satisfacción del usuario en un Hospital especializado de la 

Ciudad de Trujillo, 2022 Oe3. Determinar la relación que existe entre la calidad 
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requerida y la satisfacción del usuario en un Hospital especializado de la Ciudad 

de Trujillo, 2022 Oe4. Determinar la relación que existe entre la calidad esperada 

y la satisfacción del usuario en un Hospital especializado de la Ciudad de Trujillo, 

2022 Oe5. Determinar la relación que existe entre la mejora continua y la 

satisfacción del usuario en un Hospital especializado de la Ciudad de Trujillo, 

2022 

Como hipótesis de investigación; Existe relación significativa entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario en un Hospital especializado de 

la Ciudad de Trujillo, 2022. Como hipótesis específicas; He1. Existe relación 

significativa entre la calidad requerida y la satisfacción del usuario en un Hospital 

especializado de la Ciudad de Trujillo, 2022 He2. Existe relación significativa 

entre la calidad esperada y la satisfacción del usuario en un Hospital 

especializado de la Ciudad de Trujillo, 2022 He3. Existe relación significativa 

entre la mejora continua y la satisfacción del usuario en un Hospital especializado 

de la Ciudad de Trujillo, 2022 
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II. MARCO TEÓRICO 

Como primer punto se establece la descripción de los lineamientos o 

referencias a nivel internacional dando una perspectiva de otras realidades. 

Islas et al., (2020), los investigadores establecieron un análisis en su 

artículo científico, sobre cómo se asocia la calidad de atención en el nivel 

de saturación de los servicios de urgencia dentro de los hospitales en el 

país de México, desde una metodología de análisis de revisión sistemática 

de artículos científicos, desde un entorno cualitativo, dando como 

resultados de que la calidad técnica de los servicios de atención, valorando 

los procesos de atención medica dando una denotación para las áreas de 

nivel de oportunidad al nivel de cómo se atiende los servicios de salud, 

verificando un tiempo de espera prolongado a la hospitalización, 

evidenciando los errores médicos continuos dando una percepción de 

insatisfacción de los usuarios ya que se identificó que la mala calidad de 

atención se asocia con la satisfacción de los pacientes, concluyendo que 

los resultados de las referencias en la consultas analizaron la vulnerabilidad 

de los servicios de urgencias, indicando que la falta de recursos materiales 

y humanos, generen la insatisfacción de los pacientes. 

Mutre y González (2020), las autoras plantean como finalidad principal la 

determinación numérica de la satisfacción de los usuarios externos con 

referencia al tiempo que estos esperan en la atención de los servicios de 

emergencia en un hospital de Ecuador, desde una análisis con un enfoque 

cuantitativo, tomando en cuenta a una muestra de 170 usuarios atendidos, 

tomando datos de la ejecución de un cuestionarios, dando como resultados 

que la calidad subyacente estable un nivel de relación entorno al nivel de 

atención y satisfacción del 87.1%, pero dando una determinación de que la 

insatisfacción es elevada ya que los estamentos organizados de uso de los 

recursos tienen mucho que ver con los servicios brindados y la rapidez de 

atención,  por ende podemos concluir que la calidad subyacente dentro de 

los entidades de salud son muy importantes en percepciones finales de los 

pacientes ya que atañen la valoración del nivel de atención brindada. 
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Pabón y Palacio (2020), las autoras establecen como objetivo de 

investigación él estudió de determinar la percepción de la calidad del 

servicio de salud desde la valoración de los pacientes midiendo su nivel de 

satisfacción, desde un enfoque cuantitativo, tomando en cuenta la opinión 

de 3185 pacientes que acudieron al Hospital de estudio, ejecutando un 

cuestionario para poder obtener la información, desde un análisis 

descriptivo se pudo obtener como resultados que el la calidad de los 

servicios de salud entorno a la calidad esperada por el personal atañe un 

promedio de 79% de nivel de calidad de atención, por lo que el nivel de 

satisfacción de los pacientes dio un incremento de mejora, por lo que se 

puede concluir que la calidad esperadas por el personal de salud se 

relaciona y establece los parámetros y niveles de satisfacción de los 

pacientes. 

Torres et al., (2020), los autores explican sobre la calidad de atención 

percibida del trabajo médico, identificando el nivel de acceso de análisis 

para la identificación de los factores que identifican como objetivo principal, 

desde un enfoque cuantitativo, con una muestra de 111 pacientes, a los 

cuales se les ejecuto un cuestionarios para poder determinar la percepción 

los cuales arrojaron que el existe un índice de 86.5% de nivel de relación 

alto entre la calidad percibida de los servicios médicos con la satisfacción 

de los pacientes, concluyendo que la atención medica debe ser de calidad 

para que los pacientes establezcan una adecuada satisfacción para que se 

pueda verificar la eficiencia de las funciones de todos los ámbitos técnicos 

del centro de salud. 

Triviño et al., (2019), los autores explican en su análisis como la calidad de 

atención de los servicios de salud, establecen un mayor incremento en la 

satisfacción de los pacientes, identificando la como son ejecutados los 

servicios en base a la percepción de los pacientes de consulta externa, 

desde un método cuantitativo, con una muestra de 540 usuarios, a los 

cuales se les aplico un encuesta y una entrevista, donde se identificó que 

la valoración que brindan los pacientes es en base al tiempo de atención 

ya que se establece un relación altamente significativa en como la calidad 

de atención es establecida para una mejor percepción de los pacientes, 
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concluyendo que en la consulta externa los pacientes en la mayoría de los 

casos los centros asistenciales son indiferentes al nivel de atención, es por 

ello que refieren que la atención está entre mala y regular, tomando en 

consideración que la planificación en los procesos debe ser un estamento 

importantes para la detección de las debilidades de la entidad. 

Como segundo punto tomamos en cuenta investigaciones a nivel nacional 

y local para poder dar un mayor entendimiento de nuestras variables de 

investigación entorno a nuestra realidad tomando en cuenta a Cortez 

(2021), el autor explica como punto específico la relación entre la calidad 

requerida en la atención, con la satisfacción del usuario, tomando en cuenta 

una investigación correlacional, identificando una muestra de 242 usuarios, 

a los cuales se les ejecuto dos cuestionarios para poder determinar su 

percepción, obteniendo como resultado un índice de relación de 0.969 con 

una significancia menor al 1%, concluyendo que existe una relación muy 

alta y significativa entre las variables estudiadas, concluyendo que el 

garantizar el cumplimiento de las actividades del personal de salud para 

poder dar una orientación y una atención eficaz podrá añadir un valor 

fundamental para mejorar la calidad de atención y la percepción de lo 

requerido por los pacientes. 

Cano (2021), la autora planteó como objetivo principal establecer 

parámetro de relación numérica entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario, desde un enfoque cuantitativo, determinando una muestra de 

92 usuarios, aplicando dos cuestionarios para la obtención de datos los 

cuales arrojaron como resultados un índice de 0.740 de relación y una 

significancia menor al 1%, por lo que se concluyó que existe un relación 

significativa entre las variables de investigación, determinando que la 

fiabilidad y la capacidad de respuesta del centro de salud son los 

determinantes principales que establecen una adecuada satisfacción del 

usuario, por lo que tenemos que tomar en cuenta que los estamentos para 

mejorar la calidad de servicio debe ser fundamental para que los pacientes 

puedan mejorar sus expectativas en el sector salud. 
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Alvarado (2020), estableció la determinación de relacionar la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario mediante la ejecución de funciones 

durante el estado de emergencia sanitaria, con un diseño no experimental 

transversal, con una muestra de 384 usuarios, a los cuales se les ejecuto 

dos cuestionarios, los resultados obtenidos dieron evidencia de obtención 

de un índice de 0.428 y una significancia menor al 1%, concluyendo que 

entre la calidad subyacente y la satisfacción del usuario existe una relación 

moderada y significativa, por lo que la evaluación de estrategias entorno a 

la planificación y estructuración de actividades podrán dar una mejora en 

los servicios brindados. 

Febres y Mercado (2020), explican en su artículo científico como la 

satisfacción del usuario establece un nivel alto o de relación por la calidad 

en la atención de los servicios de medicina interna en un hospital de Perú, 

desde un método descriptivo, con una muestra de 292 pacientes a los 

cuales se les aplico un cuestionarios que dieron como resultados, en 

valores porcentuales que existe un índice de relación de un 57.1% con 

referencia a como la calidad de servicio de los hospitales establecen los 

niveles de satisfacción del usuario, concluyendo que los sistemas de salud 

deben establecer correctas estrategias para que los servicios puedan 

mejorar la atención con el fin de que esta sea oportuna para incrementar la 

satisfacción de los pacientes y verificar un alto índice de eficacia en la 

ejecución de sus procedimientos. 

Zárate (2020), la autora estableció como fin principal el medir como fue la 

calidad de atención y la satisfacción del paciente durante la pandemia y 

como un centro de salud enfrento estos establecimientos, la investigación 

se fundamentó desde un enfoque cuantitativo, para la obtención de datos 

se ejecutó dos cuestionarios a 40 pacientes de un centro de salud, los 

cuales en base a su percepción dieron como resultado un índice de 0.892 

y una significancia menor al 1%, por lo que se puede concluir que existe un 

relación muy alta y significativa, planteando fundamentalmente que los 

procesos de calidad del paciente deben estar direccionados a mejorar 

continuamente para que las estrategias entorno a las contingencia de 
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posibles desastres salubres deben establecer correctos lineamientos para 

mejorar y atender a los pacientes. . 

Como siguiente punto se establece la descripción de teorías y conceptos 

para dar un mayor entendimiento de las variables de investigación. 

En primer punto la teoría subjetiva, establece la descripción de la 

naturaleza sobre cómo se brindan los servicios públicos, ya que el principal 

interviniente es el Estado, ya que como parte de sus funciones tiene  que 

establecer una correcta ejecución e calidad en los servicios ya que su 

principal naturaleza  está configurada en el bienestar social, y que tiene que 

ir funcionando en base a las necesidades de la población, dentro de esta 

teoría se plantea los resultados de como la administración califica la calidad 

de los resultados para dar funcionamiento y direccionar los presupuestos y 

todos los recursos requeridos. (Wang et al, 2020). 

La teoría objetiva, trata de dar un entorno de calificación de los servicios 

públicos entorno a la veracidad de la percepción de los usuarios para 

verificar la naturaleza de los servicios públicos y como el estado presta 

dichos servicios, evidenciando las actividades resultantes e indispensables 

para la colectividad, y verificando la satisfacción y cumplimiento de dichas 

necesidades colectivas, desde un enfoque o establecimiento legal, 

resolviendo los problemas que las entidades estatales están obligadas a 

cumplir. (Downe et al., 2010). 

La teoría funcional, establece la explicación de una concepción en base a 

la ejecución de instrumentos del servicio público para determinar 

generando el supuesto de determinación para la declaración de una 

adecuada calidad de las actividades establecidas por la administración 

pública, así mismo orientadas a mejorar desde los puntos importantes de 

las críticas y la oportunidad de establecer el interés de la población, 

teniendo en cuenta los límites de la decisión estatal, la aplicación a la 

doctrina del servicio público y el uso de los decretos de urgencia. (Ackah, 

2020). 

Una de las teorías de la calidad de servicio establece la descripción de la 

intangibilidad, ya que los objetos los que se evalúan sino los resultados que 
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estos establecen para asegurar que el usuario obtenga los que necesite, 

tomando en cuenta la heterogeneidad para que los resultados de la 

prestación del servicio de asegurar una calidad uniforme para todos los 

usuarios y que estos deben percibir la igualdad entre ellos, tomando en 

cuenta la inseparabilidad para que la calidad del servicio evalué la 

adquisición de los bienes, la consecuencia de si lo brindado es eficiente y 

la valoración entorne adecuadas expectativas y resultados. (Tung y Jie, 

2008). 

La calidad de servicio es la traducción de las necesidades de los usuarios 

para que la caracterización sea medible, diseñando estamentos para 

mejorar la satisfacción de los usuarios en términos de ejecución para dar 

referencia a la ejecución de actividades. (Theresia y Bangun, 2017). 

La calidad está establecida en la definición de los requerimientos para 

ejecutar las funciones detectando las necesidades básicas de los usuarios 

tomando en cuenta la perspectiva normativa y directivas de los 

establecimientos, tomando en cuenta la calidad requerida, esperada y la 

mejora continua. (Álvarez et al, 2019). 

Para la definición de sus dimensiones se toma en cuenta la calidad 

requerida la cual es definida por Wynen et al., (2015), quien establece como 

los atributos indispensables de los usuarios dan una expresión de sus 

necesidades y que la entidad ejecutante debe conocer para dar satisfacción 

a ello de las especificaciones programadas deseables, evitando las quejas, 

para cumplir con los procedimientos, así como la satisfacción casual ya que 

se entrega lo que se requiere, cumpliendo con las expectativas de los 

usuarios. 

Como segunda dimensión se explica la calidad esperada, la cual según Vito 

(2000), da correspondencia a los criterios que la entidad toma en base a 

los estándares de calidad en base a los desempeños de los procesos que 

son prioridad o críticos en su ejecución, teniendo en cuenta que dichos 

establecimientos deben cumplir con los estándares mínimos entorno al 

tiempo y al presupuesto establecido, dando prioridad a las demandas de 

los usuarios. 
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Tomando en cuenta lo antes mencionado se verifica la tercera dimensión 

la cual es la mejora continua, dando un establecimiento de un proceso para 

establecer una incremento en los servicios de los procesos de la entidad, 

tomando en cuenta la actitud en cual se configura la base de la detección 

de errores para que el área de un establecimiento de mejora tomando en 

cuenta los costos y el tiempo, teniendo en cuenta que dichos procesos se 

basan en la reducción de problemas, oportunidades, o factores de 

optimización. (Arun y Davis, 2017). 

Con referencia a las teorías de la satisfacción del usuario se toma en cuenta 

como se genera las dimensiones para los estamentos críticos de las 

expectativas de los usuarios, dando relevancia a la identificación de los 

comportamientos o sucesos que generan las categorías para dar un 

enfoque descriptivo de factores de crecimiento para un conjunto 

segmentado de la prestación o ejecución de funciones de una entidad. 

(Yuksel, 2008). 

 

Teoría de la no confirmación de expectativas, es un modelo teórico que 

esta retomado de como los usuarios determinan su satisfacción 

comparando de acuerdo a sus expectativas para el servicio o bien que 

ejecuta la entidad para su funcionamiento, comparando las expectativas en 

base a la calidad de cómo se ejecutan los servicios, confirmando si los 

usuarios dan una calificación positiva o negativa. (Mohammad y 

Mohammed, 2011). 

Una de las teorías más estudiadas es la satisfacción del servicio que da 

lugar a la explicación de la eficiencia en la capacidad de brindar beneficios 

de mayor magnitud, en base a los medios disponibles con el fin de brindar 

una correcta evaluación a los usuarios asistentes, tomando en cuenta el 

tiempo de espera. (Mill, 2013). 

La satisfacción es entendida desde un enfoque de ejecución de funciones 

del personal de salud, explicada en base a las actividades que realizan y el 

compromiso de fidelidad y valores humanizados que estos expresan a la 
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hora de la atención en los servicios de las entidades de salud. (Alireza, 

2013). 

La satisfacción del usuario o del paciente es considerada como el 

mencionado establece una medida en base a la atención del sector salud, 

dando un establecimiento de verificación de los recursos tangibles y no 

tangibles que la entidad salubre dispone, así como de las tecnologías, y los 

aspectos éticos o empáticos para la atención de dichos pacientes. (Mira, 

2006). 

La satisfacción del usuario es un establecimiento de cómo es medido el 

rendimiento percibido y las expectativas en base a las experiencias vividas 

por el paciente o el usuario, comparando diferentes situaciones. (Pérez et 

al., 2019). 

En base a las dimensiones de estudió para la satisfacción del usuario se 

toma en cuenta la dimensión técnica que da una implicancia de cómo se 

usan las tecnologías, para que el personal de salir pueda establecer el 

máximo de rendimiento en benéfico de los usuarios, con el fin de resolver 

sus dificultades o problemas, por lo que se evaluara los elementos de 

eficiencia, competencia profesional, seguridad, acceso y continuidad. 

Como segunda dimensión se tomara la dimensión humana, la cual 

establece como los aspectos de las personas o el personal profesional, con 

la perspectiva de cómo se involucran mencionados técnicos para que los 

pacientes puedan percibir el respeto, y la atención de manera oportuna, 

tomando en cuenta que la atención debe ser establecida mediante 

estamentos de facilidad en su interpretación o explicación, con el fin de 

satisfacer las necesidades de los usuarios o los pacientes, partiendo de una 

verificación de principios éticos. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación establecido fue aplicada ya que establece 

fundamentalmente la búsqueda del conocimiento con referencia a la 

realidad y a la descripción de funcionamiento de las variables en su 

naturaleza, contribuyendo a incrementar las teorías y el porqué de su 

ejecución, tomando en cuenta el uso de herramientas tecnologías y 

metodológicas para obtener la información requerida (Sánchez et al., 

2018). 

El enfoque establecido es cuantitativo ya que se establecerá el estudio 

de valoraciones numéricas que nos ayudaran a identificar los niveles 

entorno a la verificación de nuestros objetivos de investigación, 

presentándolos y describiéndolos en tablas o figuras estadísticas. 

(Destiny, 2017). 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño no experimental establece la caracterización de no 

dependencia entre las variables de investigación y de observación de las 

variables o de los fenómenos sin manipularlas. (Hernández y Mendoza, 

2018). 

Además, se establece que es correlacional por que se buscara medir en 

base a pruebas estadísticas la relación entre las variables de 

investigación además se tiene que decir que es transversal por se 

observan y se analizan las variables descritas en un periodo 

determinado. (Lauren, 2020). 

Esquema: 

 

 

 

 

M 

O1 

O2 

r 
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Dónde: 

M: Paciente de consulta externa 

O1: Calidad de servicio 

O2: Satisfacción del usuario  

r: Relación entre variables. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de servicio (Ver anexo 01) 

Definición conceptual 

La calidad está establecida en la definición de los requerimientos para 

ejecutar las funciones detectando las necesidades básicas de los usuarios 

tomando en cuenta la perspectiva normativa y directivas de los 

establecimientos, tomando en cuenta la calidad requerida, esperada y la 

mejora continua. (Álvarez et al., 2019). 

Definición operacional 

Es la ejecución de un instrumento de recolección de datos que fue 

construido tomando en cuenta las dimensiones calidad requerida, calidad 

percibida y mejora continua, con el fin de tomar datos de la valoración de 

la muestra de investigación. 

Indicadores 

Según la dimensión calidad requerida establece a los indicadores, 

necesidades, especificaciones programadas, evasión de quejas, 

cumplimiento de procedimientos, satisfacción casual, requerimientos, 

expectativas. 

Según la dimensión calidad esperada establece a los indicadores, 

estándares, calidad en base al desempeño, procesos prioritarios, 

ejecución, tiempo, recursos, demanda de los usuarios. 
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Según la dimensión mejora continua establece a los indicadores, 

incremento en los servicios, detección de errores, costos, tiempo, 

reducción de problemas, oportunidades. 

Escala: Ordinal 

Variable 2: Satisfacción del usuario (Ver anexo 01) 

Definición conceptual 

La satisfacción del usuario es un establecimiento de cómo es medido el 

rendimiento percibido y las expectativas en base a las experiencias 

vividas por el paciente o el usuario, comparando diferentes situaciones. 

(Pérez et al., 2019). 

Definición operacional 

Es la ejecución de un instrumento de recolección de datos que fue 

construido tomando en cuenta las dimensiones técnica y humana, con el 

fin de tomar datos de la valoración de la muestra de investigación. 

Indicadores 

Según la dimensión técnica establece a los indicadores seguridad, 

habilidad, destreza, conocimiento y eficiencia. 

Según la dimensión humana establece a los indicadores respeto, 

cordialidad, comunicación verbal y no verbal, acercamiento. 

Escala: Ordinal 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

3.3.1. Población 

La población está determinada por los pacientes atendidos en consulta 

externa los cuales son alrededor de 300 personas atendidas en el periodo 

de tiempo estudiado. 

Tomando en cuenta los siguientes criterios de selección: 
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Criterios de inclusión, está determinado por los pacientes mayores de 

edad que deseen participar de la investigación. 

Criterios de exclusión, está determinada por los pacientes menores de 

edad y por los pacientes que no deseen participar de la investigación. 

3.3.2. Muestra 

Se estableció que la muestra es establecida por 169 pacientes atendidos 

en la consulta externa. (Ver anexo 02). 

3.3.3. Muestreo 

El muestreo es probabilístico al azar simple. 

3.3.4. Unidad de análisis 

Paciente de consulta externa de un Hospital especializado de la Ciudad 

de Trujillo, 2022 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnicas 

La técnica seleccionada es la encuesta ya que es un método de recolección 

de datos a partir de la valoración de una muestra, con el objetivo de generar 

conocimientos para un segmento de variables con el fin de conocer su 

funcionamiento, corresponde una técnica para obtener información de 

diferentes ámbitos. (Syed, 2016). 

3.4.2. Instrumentos 

El instrumento seleccionado fue el cuestionario ya que es utilizado con el 

fin de obtener información de determinados temas y evaluar, generalmente 

los cuestionarios denotan datos en base a una calificación que denota la 

muestra de investigación. (Bhandari, 2021). 

Al construir nuestra operacionalización de variables y no encontrar 

investigaciones que se adapten se establece la construcción de 

instrumentos de elaboración propia, para el cuestionario calidad de 

atención se construyó un instrumento de 20 preguntas con una escala de 

valorativa (Ver anexo 03) y para el cuestionario de satisfacción del usuario 
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se construyó un instrumento de 17 preguntas con una escala valorativa (Ver 

anexo 04). 

3.4.3. Validez 

La validez está establecida al grado de que el instrumento construido, 

relacionado con las dimensiones e indicadores, los cuales son descritos 

con el fin de verificar si apoyaran al incremento de conocimiento científico. 

(Vakili y Jahangiri, 2018), En este caso se establece la valoración de 

instrumentos en base a los criterios de 3 expertos para la determinación de 

su relevancia y concatenación la investigación tomando en cuenta su 

contenido. (Ver anexo 05), estableciendo una validez perfecta, y generado 

el pase a la aplicación de los instrumentos. 

3.4.4. Confiabilidad 

La confiabilidad está establecida en base al grado de aplicación que es 

repetida por el instrumento a una determinada cantidad de sujetos (Collins, 

2007), es por ello que se determinara la ejecución de una prueba piloto a 

30 pacientes, para que mediante el método de alfa de Cronbach se evalué 

la fiabilidad de cada uno de nuestros cuestionarios, para el cuestionario 

calidad de atención se encontró un índice de 0.863 que corresponde a una 

fiabilidad buena, y para el cuestionario de la satisfacción del usuario un 

índice de 0.858 que corresponde a una fiabilidad buena. (Ver anexo 06). 

3.5. Procedimientos 

Para poder recolectar los datos se estableció, la construcción de instrumentos 

mediante la operacionalización de variables, los cuales después de la validez de 

juicio de expertos y la determinación de su fiabilidad, procediendo a repartir los 

cuestionarios a la muestra de investigación con el fin de establecer la valoración 

que ellos tienen en base a nuestras variables de investigación y finalmente se 

agradece el haber participado, tomado en cuenta que se describió la 

confidencialidad de sus datos, para la investigación, los datos obtenidos fueron 

utilizados para responden al problema de investigación y cumplir con los 

objetivos. 
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3.6. Método de análisis de datos 

En primer lugar, se establece una ejecución de estadística descriptiva para poder 

establecer la frecuencia y porcentaje de nuestras variables de investigación, 

utilizando el programa Excel. 

Como segundo punto se establece una estadística inferencial, usando la 

herramienta SPSS v.26, con el fin de ejecutar una prueba de normalidad la cual 

establecerá la prueba estadística a usar para encontrar la relación entre nuestras 

variables. 

3.7. Aspectos éticos 

Los aspectos éticos se establecen como principal propósito que regula la 

integridad del uso de los datos y el comportamiento de los investigadores, 

elaborando la investigación siguiendo las normas de la entidad universitaria, 

determinando el uso de los resultados solo para la presente investigación, 

tomando en cuenta también los principios básico del informe Belmont, los cuales 

nos orientan al respeto a los participante de la investigación, protegiendo su 

confidencialidad de datos, aplicando un consentimiento informado para que 

puedan estar al tanto de los parámetros de la investigación, finalmente se 

atravesó los procesos que exige turnitin para verificar la originalidad de la 

presente tesis. 
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IV. RESULTADOS 

Para poder demostrar nuestros objetivos de investigación se ejecutó una prueba 

de normalidad con el fin de poder establecer la prueba estadística utilizar, se 

toma la significancia de Kolmogorov-Smirnov ya que la muestra es mayor a 50, 

los datos arrojaron que se encontró una distribución no normal ya que el p valor 

es menor al 5%, determinando el uso de la prueba de Rho de Spearman. (Ver 

anexo 09) 

Tabla 1 

Correlación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario 

Nivel  

Calidad de 

atención  

Satisfacción del usuario  

     Bajo    Media    Alta    Total Prueba Rho de 

Spearman N % N % N % N % 

Deficiente 1 0,6 7 4,1 0 0,0     8 4,7 Rs=0,931** 

p=0.000 

N=169 

Regular  7 4,1 91 53,8 4 2,4 102 60,4 

Eficiente   0 0,0 6 3,6 53 31,4   59 34,9 

Total  8 4,7 104 61,5 57 33,7 169 100  

Nota. Información obtenida de la valoración de la muestra de investigación 

 

Se puede verificar que de los datos obtenidos de acuerdo a la tabla 1, el 53.8% 

de los encuestados valoran a la calidad de atención en un nivel regular y a la 

satisfacción del usuario en un nivel medio, el 31.4% valora a la calidad de 

atención en un nivel eficiente y a la satisfacción en un nivel alto, el 4.1% valora 

a la calidad de atención en un nivel deficiente y a la satisfacción del usuario en 

un nivel medio. 

Por otra parte, se pudo contrastar la hipótesis donde se evidencia un índice de 

Spearman de rs=0.931 (correlación muy alta) y una significancia=0.000 inferior 

al 0.05 (p<0.05), por ello se rechaza la Ho y se acepta la Hi, por lo que se 

determina que entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario existe 

una relación muy alta y significativa, aprobando la hipótesis de investigación, 

estableciendo que a una mayor y eficiente calidad de atención del personal la 

satisfacción de los pacientes será mucho mayor. 
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Tabla 2 

Nivel de calidad de atención de consulta externa en un Hospital especializado de 

la Ciudad de Trujillo, 2022 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Eficiente 59 34.91 

Regular 102 60.36 

Deficiente 8 4.73 

Total 169 100 

Nota. Información obtenida de la valoración de la muestra de investigación 

 

En la tabla 2 se puede observar que de acuerdo a la valoración de nuestra 

muestra participante, el 60.36% valora a la calidad de atención en la entidad de 

estudió en un nivel regular, el 34.91% valora a la variable en un nivel eficiente y 

el 4.73% valora a la variable en un nivel deficiente, los datos se pueden 

interpretar en base a que la calidad de atención todavía tiene que cumplir 

parámetros de eficiencia teniendo en cuenta que se deben mejorar tomando en 

cuenta los distintos establecimientos administrativos y asistenciales que requiere 

la entidad. 
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Tabla 3 

Nivel de satisfacción del usuario de consulta externa en un Hospital 

especializado de la Ciudad de Trujillo, 2022 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Alto 57 33.73 

Medio 104 61.54 

Bajo 8 4.73 

Total 169 100 

Nota. Información obtenida de la valoración de la muestra de investigación 

 

De acuerdo a la tabla 3, se puede observar que la muestra de investigación 

valora su satisfacción en nivel medio con un 61.54%, el 33.73% valora a la 

variable en un nivel alto y el 4.73% valora a su satisfacción en nivel bajo, los 

resultados dan evidencia de que los pacientes no se sienten del todo a gusto con 

la atención del personal de salud de consulta externa. 
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Tabla 4 

Correlación entre la calidad requerida y la satisfacción del usuario 

Nivel  

Calidad 

requerida  

Satisfacción del usuario  

     Bajo    Media    Alta    Total Prueba Rho de 

Spearman N % N % N % N % 

Deficiente 0 0,0 5 3,0 0 0,0     5 3,0 Rs=0,829** 

p=0.000 

N=169 

Regular  8 4,7 87 51,5 4 2,4   99 58,6 

Eficiente   0 0,0 12 7,1 53 31,4   65 38,5 

Total  8 4,7 104 61,5 57 33,7 169 100  

Nota. Información obtenida de la valoración de la muestra de investigación 

 

Se puede observar que en la tabla 4, se puede observar que el 51.5% de los 

encuestados valora a la calidad requerida en un nivel regular y a la satisfacción 

del usuario en un nivel medio, el 31.4% valora a la calidad requerida en un nivel 

eficiente y a la satisfacción del usuario en un nivel alto y el 7.1% de los 

encuestados valora a la calidad requerida en un nivel eficiente y a la satisfacción 

del usuario en un nivel medio. 

Por otra parte, se pudo contrastar la hipótesis donde se evidencia un índice de 

Spearman de rs=0.829 (correlación muy alta) y una significancia=0.000 inferior 

al 0.05 (p<0.05), por ello se rechaza la Ho1 y se acepta la He1, por lo que se 

determina que entre la calidad requerida y la satisfacción del usuario existe una 

relación muy alta y significativa, aprobando la hipótesis específica 1, 

estableciendo que al cumplir con una calidad requerida por los pacientes la 

satisfacción de los mismos se verá incrementada. 
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Tabla 5 

Correlación entre la calidad esperada y la satisfacción del usuario 

Nivel  

Calidad 

esperada  

Satisfacción del usuario  

     Bajo    Media    Alta    Total Prueba Rho de 

Spearman N % N % N % N % 

Deficiente 3 1,8 12 7,1 0 0,0   15 8,9 Rs=0,904** 

p=0.000 

N=169 

Regular  5 3,0 89 52,7 3 1,8   97 57,4 

Eficiente   0 0,0 3 1,8 54 32,0   57 33,7 

Total  8 4,7 104 61,5 57 33,7 169 100  

Nota. Información obtenida de la valoración de la muestra de investigación 

 

Se puede observar que en la tabla 5, se puede observar que el 52.7% valora a 

la calidad esperada en un nivel regular y a la satisfacción del usuario en un nivel 

medio, el 32% de los encuestados valora a la calidad esperada en un nivel 

eficiente y a la satisfacción usuario en un nivel alto, el 7.1% valora a la calidad 

esperada en un nivel deficiente y a la satisfacción del usuario en un nivel medio. 

Por otra parte, se pudo contrastar la hipótesis donde se evidencia un índice de 

Spearman de rs=0.904 (correlación muy alta) y una significancia=0.000 inferior 

al 0.05 (p<0.05), por ello se rechaza la Ho2 y se acepta la He2, por lo que se 

determina que entre la calidad esperada y la satisfacción del usuario existe una 

relación muy alta y significativa, aprobando la hipótesis específica 2, 

especificando que a un mejor cumplimiento de los parámetros de la calidad que 

esperan los pacientes pueden verificar que a una mayor eficiencia la satisfacción 

de los pacientes podrá ver una mayor incremento. 
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Tabla 6 

Correlación entre la mejora continua y la satisfacción del usuario 

Nivel  

Mejora 

continua  

Satisfacción del usuario  

     Bajo    Media    Alta    Total Prueba Rho de 

Spearman N % N % N % N % 

Deficiente 3 1,8 6 3,6 0 0,0     9 5,3 Rs=0,898** 

p=0.000 

N=169 

Regular  5 3,0 89 52,7 4 2,4   98 58,0 

Eficiente   0 0,0 9 5,3 53 31,4   62 36,7 

Total  8 4,7 104 61,5 57 33,7 169 100  

Nota. Información obtenida de la valoración de la muestra de investigación 

 

Se puede observar que en la tabla 6, que el 52.7% de los encuestados valoran 

a la mejora continua en un nivel regular y a la satisfacción en un nivel medio, el 

31.4% valora a la mejora continua en un nivel eficiente y a la satisfacción del 

usuario en un nivel alto y el 5.3% valora a la mejora continua en un nivel eficiente 

y a la satisfacción del usuario en un nivel medio. 

Por otra parte, se pudo contrastar la hipótesis donde se evidencia un índice de 

Spearman de rs=0.898 (correlación muy alta) y una significancia=0.000 inferior 

al 0.05 (p<0.05), por ello se rechaza la Ho3 y se acepta la He3, por lo que se 

determina que entre la mejora continua y la satisfacción del usuario existe una 

relación muy alta y significativa, aprobando la hipótesis específica 3, por ende a 

mejor cumplimiento de los parámetros de mejora en la atención en base a las 

sugerencias de los usuarios, la satisfacción de los pacientes puede incrementar 

al verificar que se escucha su problemas. 
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V. DISCUSIÓN 

Después de la presentación de resultados se establece una explicación y 

coherencia de nuestros resultados con los antecedentes y teorías 

planteadas en nuestro marco teórico. 

Para demostrar el objetivo general, de acuerdo a la prueba estadística 

ejecutada se halló un índice de relación de 0.931 y una significancia de 

0.000, por lo que se determina que entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis de investigación, por lo que podemos decir si 

mejorar la calidad de atención dentro de la entidad la satisfacción del 

usuario, los resultados obtenidos se relacionan con la investigación de 

Zárate (2020), la autora estableció como fin principal el medir como fue la 

calidad de atención y la satisfacción del paciente durante la pandemia y 

como un centro de salud enfrento estos, en base a su percepción dieron 

como resultado un índice de 0.892 y una significancia menor al 1%, por lo 

que se puede concluir que existe un relación muy alta y significativa, 

planteando fundamentalmente que los procesos de calidad del paciente 

deben estar direccionados a mejorar continuamente para que las 

estrategias entorno a las contingencia de posibles desastres salubres 

deben establecer correctos lineamientos para mejorar y atender a los 

pacientes confirmando lo dicho por Theresia y Bangun (2017), donde el 

cumplir con la calidad de servicio es en buena cuentas la traducción de 

las necesidades de los usuarios para que la caracterización sea medible, 

diseñando estamentos para mejorar la satisfacción de los usuarios en 

términos de ejecución para dar referencia a la ejecución de actividades 

contrastado con lo mencionado por Ackah (2020), establece la explicación 

de una concepción en base a la ejecución de instrumentos del servicio 

público para determinar generando el supuesto de determinación para la 

declaración de una adecuada calidad de las actividades establecidas por 

la administración pública, así mismo orientadas a mejorar desde los 

puntos importantes de las críticas y la oportunidad de establecer el interés 

de la población, teniendo en cuenta los límites de la decisión estatal, la 

aplicación a la doctrina del servicio público, es por ello que se puede 
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discutir que cumplir con los establecimiento de calidad de servicio o de 

atención son fundamentales para que la satisfacción de los usuarios 

pueda mejorar. 

Con referencia al objetivo específico 1, de acuerdo a la prueba estadística 

ejecutada se halló un índice de relación de 0.829 y una significancia de 

0.000, por lo que se determina que entre la calidad de percibida y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis especifica 1, por ende podemos decir que los 

parámetros de cumplimiento de la calidad que requieren los pacientes los 

estamentos de satisfacción del usuario podrán mejorar, los resultados 

obtenidos se relacionan con la investigación de Cortez (2021), el autor 

explica como punto específico la relación entre la calidad requerida en la 

atención, con la satisfacción del usuario, obteniendo como resultado un 

índice de relación de 0.969 con una significancia menor al 1%, 

concluyendo que existe una relación muy alta y significativa entre las 

variables estudiadas, concluyendo que el garantizar el cumplimiento de 

las actividades del personal de salud para poder dar una orientación y una 

atención eficaz podrá añadir un valor fundamental para mejorar la calidad 

de atención y la percepción de lo requerido por los pacientes, es por ello 

que de acuerdo a los datos contrastados se puede establecer que los 

parámetros de calidad de atención requerida fundamentan el incremento 

de la satisfacción de los pacientes o los usuarios que visitan la entidad, 

tomando en cuenta lo dicho por de calidad de atención o de servicio son 

muy importantes, tal y como lo mencionan Wynen et al., (2015), quien 

establece como los atributos indispensables de los usuarios dan una 

expresión de sus necesidades y que la entidad ejecutante debe conocer 

para dar satisfacción a ello de las especificaciones programadas 

deseables, evitando las quejas, para cumplir con los procedimientos, así 

como la satisfacción casual ya que se entrega lo que se requiere, 

cumpliendo con las expectativas de los usuarios, es por ello que cumplir 

con la calidad requerida es un establecimiento sumamente importante 

para generar una mayor satisfacción de los usuarios. 
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Con referencia al objetivo específico 2, de acuerdo a la prueba estadística 

ejecutada se halló un índice de relación de 0.904 y una significancia de 

0.000, por lo que se determina que entre la calidad esperada y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis específica 2, por ende podemos decir que la 

calidad esperada establezca los estamentos de eficiencia que se requiera 

la satisfacción del usuario podrá incrementarse, los resultados obtenidos 

se relacionan con la investigación de, Torres et al., (2020), los autores 

explican sobre la calidad de atención percibida del trabajo médico, 

identificando el nivel de acceso de análisis para la identificación de los 

factores que identifican como objetivo principal, verificando que existe un 

índice de 86.5% de nivel de relación alto entre la calidad percibida de los 

servicios médicos con la satisfacción de los pacientes, concluyendo que 

la atención medica debe ser de calidad para que los pacientes 

establezcan una adecuada satisfacción para que se pueda verificar la 

eficiencia de las funciones de todos los ámbitos técnicos del centro de 

salud confirmando lo dicho por Downe et al., (2010), quien trata de dar un 

entorno de calificación de los servicios públicos entorno a la veracidad de 

la percepción de los usuarios para verificar la naturaleza de los servicios 

públicos y como el estado presta dichos servicios, evidenciando las 

actividades resultantes e indispensables para la colectividad, y verificando 

la satisfacción y cumplimiento de dichas necesidades colectivas, desde 

un enfoque o establecimiento legal, resolviendo los problemas que las 

entidades estatales están obligadas a cumplir. 

Con referencia al objetivo específico 3, de acuerdo a la prueba estadística 

ejecutada se halló un índice de relación de 0.898 y una significancia de 

0.000, por lo que se determina que entre la mejora continua y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis específica 3, es por ello que verificamos que los 

estamentos de retroalimentación y mejora continua que genere la entidad 

podrán ayudar y dar paso a una eficiente, gestión y trabajo del personal 

lo que se verá reflejado en el incremento de la satisfacción del usuario, los 

resultados obtenidos se relacionan con la investigación de, Triviño et al., 
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(2019), los autores explican en su análisis como la calidad de atención de 

los servicios de salud, establecen un mayor incremento en la satisfacción 

de los pacientes, donde se identificó que la valoración que brindan los 

pacientes es en base al tiempo de atención ya que se establece un 

relación altamente significativa en como la calidad de atención es 

establecida para una mejor percepción de los pacientes, concluyendo que 

en la consulta externa los pacientes en la mayoría de los casos los centros 

asistenciales son indiferentes al nivel de atención, es por ello que refieren 

que la atención está entre mala y regular, tomando en consideración que 

la planificación en los procesos debe ser un estamento importantes para 

la detección de las debilidades de la entidad, es por ello que la 

retroalimentación o la mejora continua es un establecimiento que las 

entidades de salud deben de tomar en cuenta siempre para que la 

satisfacción del usuario pueda establecer los lineamientos tal y como 

explica Islas et al., (2020), los investigadores establecieron un análisis en 

su artículo científico, sobre cómo se asocia la calidad de atención en el 

nivel de saturación de los servicios quien explica la calidad técnica y la 

mejora continua de los servicios de atención, deben valorar los procesos 

de atención medica dando una denotación para las áreas de nivel de 

oportunidad al nivel de cómo se atiende los servicios de salud, verificando 

un tiempo de espera prolongado a la hospitalización, evidenciando los 

errores médicos continuos dando una percepción de insatisfacción de los 

usuarios ya que se identificó que la mala calidad de atención se asocia 

con la satisfacción de los pacientes, concluyendo que los resultados de 

las referencias en la consultas analizaron la vulnerabilidad de los servicios 

de urgencias, indicando que la falta de recursos materiales y humanos, 

generen la insatisfacción de los pacientes, es por ello que el encontrar 

todos los errores o establecimientos que disminuyan la calidad son 

importantes para que la entidad pueda cumplir con sus metas u objetivos 

institucionales. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera.  Se determinó un índice de relación de 0.931 y una significancia de 

0.000, por lo que se determina que entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis de investigación, establecimiento que al 

brindar una mejor calidad de atención dentro de la entidad la 

satisfacción del usuario incrementara. 

Segunda. Se determinó un índice de relación de 0.829 y una significancia de 

0.000, por lo que se establece que entre la calidad de percibida y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis especifica 1, estableciendo que a un mejor 

cumplimiento de los parámetros de calidad requerida de los pacientes, 

los estamentos de satisfacción del usuario podrán mejorar. 

Tercera. Se determinó un índice de relación de 0.904 y una significancia de 

0.000, por lo que se establece que entre la calidad esperada y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis específica 2, estableciendo que, a una mejor 

calidad esperada y brindada por la entidad, generara estamentos de 

eficiencia que ayuden a incrementar la satisfacción del usuario. 

Cuarta. Se determinó un índice de relación de 0.898 y una significancia de 

0.000, por lo que se establece que entre la mejora continua y la 

satisfacción del usuario existe una relación muy alta y significativa, 

aprobando la hipótesis específica 3, es por ello que verificamos que 

los estamentos de retroalimentación y mejora continua que genere la 

entidad podrán ayudar y dar paso a una eficiente, gestión y trabajo del 

personal lo que se verá reflejado en el incremento de la satisfacción 

del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera. A las autoridades de los gobiernos regionales establecer un 

presupuesto para que los elementos tangibles y la infraestructura 

cumpla con los parámetros básicos para dar garantía a una eficiente 

calidad de servicio en los hospitales. 

Segunda. Al director de la entidad de estudió establecer parámetros de diseño 

de nuevas estrategias para dar solución a las contingencias que los 

problemas de salud de los pacientes, con el fin de generar mayor 

confianza en el personal de salud. 

Tercera. Al jefe de logística establecer parámetros de mejora en las 

condiciones de cada servicio de atención con el fin de dar una mayor 

continuidad en la atención y distribución de medicamentos. 

Cuarta. Al personal asistencial participar en capacitaciones de habilidades 

blandas para fortalecer sus conocimientos, en cómo tratar a los 

pacientes, y como mejorar su calidad de atención. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Operacionalización de variables 

Variable 

de 

Estudio 

Definición Conceptual 
Definición  

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

Medición 

Variable 

1: 

Calidad 

de 

atención 

La calidad está establecida 

en la definición de los 

requerimientos para ejecutar 

las funciones detectando las 

necesidades básicas de los 

usuarios tomando en cuenta 

la perspectiva normativa y 

directivas de los 

establecimientos, tomando 

en cuenta la calidad 

requerida, esperada y la 

mejora continua. (Álvarez et 

al, 2019). 

Es la ejecución de un 

instrumento de 

recolección de datos que 

fue construido tomando 

en cuenta las 

dimensiones calidad 

requerida, calidad 

percibida y mejora 

continua, con el fin de 

tomar datos de la 

valoración de la muestra 

de investigación. 

Calidad 

requerida 

Necesidades 

Especificaciones 

programadas 

Evasión de quejas 

Cumplimiento de 

procedimientos 

Satisfacción casual 

Requerimientos 

Expectativas 

Ordinal 

 

 

Calidad 

esperada 

Estándares 

Calidad en base al 

desempeño 

Procesos prioritarios 

Ejecución 

Tiempo 

Recursos 

Demanda de los 

usuarios 



 
 

Mejora 

continua 

Incremento en los 

servicios 

Detección de 

errores 

Costos 

Tiempo 

Reducción de 

problemas 

Oportunidades 

Variable de 

Estudio 
Definición Conceptual 

Definición  

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

Medición 

Variable 2: 

Satisfacción 

del usuario  

La satisfacción del 

usuario es un 

establecimiento de 

cómo es medido el 

rendimiento percibido y 

las expectativas en base 

a las experiencias 

Es la ejecución de un 

instrumento de 

recolección de datos que 

fue construido tomando 

en cuenta las 

dimensiones técnica y 

humana, con el fin de 

Dimensión 

técnica 

 

Seguridad 

Habilidad 

Destreza 

Conocimiento 

Eficiencia 

Ordinal 

 

 



 
 

vividas por el paciente o 

el usuario, comparando 

diferentes situaciones. 

(Pérez et al, 2019). 

tomar datos de la 

valoración de la muestra 

de investigación. 

Dimensión 

humana 

 

 

Respeto 

Cordialidad 

Comunicación 

verbal y no verbal 

Acercamiento 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 02: Muestra 

 

Determinación de la muestra: 

n= Tamaño de la muestra   n= ? 

Z = Nivel de Confianza (1-5)  Z= 1.96 

N = Universo    N= 300 

P = Posibilidad de éxito = 50%  P= 0.5 

Q = Posibilidad de error = 50%  Q= 0.5 

E = Error muestral (1-10)   E= 0.05 

       

       

FORMULA PARA POBLACIONES FINITAS:  

n= Z2 * N  * P.Q      

 E2 (N-1) + Z2 P*Q     

       

n =  3.84 300.00 0.50 0.50     

 0.00 299.00 + 3.84 0.50 0.50 

       

n =  1152.48 x 0.25       

 0.75 + 3.84 0.25   

       

n =  288.12        

 0.75 + 0.96   

       

n =  288.12      

 1.71      

       

n =  168.70       

n= 169      

       
Por ende se estableció que la muestra es establecida por 169 pacientes 

atendidos en la consulta externa. 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 03: Cuestionario calidad de atención 

Mediante el presente cuestionario se pretende llevar a cabo el estudio, en este contexto, 

agradeceré de antemano su desarrollo referente a cómo concibe usted la calidad de 

atención y en base a lo cual posteriormente se realizará propuestas de 

recomendaciones para mejorar la gestión. 

Sexo: Hombre (  )   Mujer (  )                  

Instrucciones: Se muestra un conjunto de interrogantes a continuación, las cuales 

usted debe responder marcando con un aspa (X) la casilla según su nivel de 

percepción. 

Recuerde que, este instrumento es anónimo y confidencial. 

N.º PREGUNTAS 

N
u

n
c
a

 

C
a
s
i 
N

u
n

c
a

 

A
 v

e
c

e
s

 

C
a
s
i 

s
ie

m
p

re
 

S
ie

m
p

re
 

I.   Calidad requerida 

1 Cumplen con las necesidades requeridas en base 

a su padecimiento. 

     

2 Son específicos para dar la explicación de sus 

actividades programadas 

     

3 Evaden sus quejas      

4 Cumplen eficientemente con sus procedimientos      

5 Cumplen satisfactoriamente con sus necesidades      

6 Solucionan y responden a tiempo sus 

requerimientos 

     

7 Controlan los lineamientos para que le den una 

cita. 

     

II.   Calidad esperada      

8 Cree usted que el consultorio externo cumple con 

los estándares requeridos. 

     

9 El desempeño de los profesionales es de calidad.      

10 Se priorizan los procesos para mostrar eficiencia 

en la atención 

     

11 Se ejecutan correctamente los procedimientos 

para su atención 

     

12 El tiempo de espera es largo      

13 El consultorio cuenta con los recursos necesarios 

para su atención 

     

14 El consultorio externo es capaz de atender la 

demanda de usuarios en espera. 

     

 III.  Mejora continua      



 
 

15 La entidad establece parámetros para el 

incremento de atención en sus servicios. 

     

16 Detectan sus errores o debilidades a tiempo      

17 Consideras que distribuyen bien sus costos      

18 El tiempo es correctamente distribuido      

19 Establecen parámetros para la reducción de sus 

problemas 

     

20 Aprovechan sus oportunidades para mejorar su 

servicio 

     

 

¡Le agradezco por su 

participación! 



 
 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre: Escala valorativa “Calidad de atención” 

Autor original: Cruz Peña, Betty Amparo 

N° de ítems 20 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

Siempre: 5 
Casi siempre: 4 
A veces: 3 
Nunca: 2 
Casi Nunca: 1 

Ámbito de 
aplicación: 

Consulta externa en un Hospital especializado de la Ciudad de 
Trujillo, 2022 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: Diez minutos (Aproximadamente) 

Unidades de 
información: 

Paciente de consulta externa de un Hospital especializado de la 
Ciudad de Trujillo, 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 04: Cuestionario satisfacción del usuario 

 

Mediante el presente cuestionario se pretende llevar a cabo el estudio, en este contexto, 

agradeceré de antemano su desarrollo referente a cómo concibe usted la satisfacción 

del usuario y en base a lo cual posteriormente se realizará propuestas de 

recomendaciones para mejorar la gestión. 

Sexo: Hombre (  )   Mujer (  )                  

Instrucciones: Se muestra un conjunto de interrogantes a continuación, las cuales 

usted debe responder marcando con un aspa (X) la casilla según su nivel de 

percepción. 

Recuerde que, este instrumento es anónimo y confidencial. 

N.º PREGUNTAS 

N
u

n
c
a

 

C
a
s
i 
N

u
n

c
a

 

A
 v

e
c

e
s

 

C
a
s
i 

s
ie

m
p

re
 

S
ie

m
p

re
 

I.   Dimensión técnica 

1 El personal que lo atiende le brinda seguridad       

2 El consultorio externo cuenta con las medidas de 

seguridad salubre para la atención 

     

3 Crees usted que las habilidades del personal son 

bien ejecutadas 

     

4 Cree usted que el personal cuenta con las 

habilidades necesarias 

     

5 La destreza de atención cumple con sus 

expectativas 

     

6 Cree usted que el personal debe incrementar su 

conocimiento técnico. 

     

7 Cree usted que el personal cuenta con el 

conocimiento adecuado para cumplir con sus 

labores 

     

8 El consultorio externo cumple con eficiencia la 

atención 

     

9 Se siente satisfecho con la eficiencia del personal      

II.   Dimensión humana      

10 El personal lo trata con respeto      

11 Consideras que el respeto es fundamental para la 

atención 

     

12 El personal de salud es cordial con usted      

13 La cordialidad es un estamento que tomas en 

cuenta 

     

14 Se comunican de manera que usted lo pueda      



 
 

entender. 

15 El personal es empático con usted      

16 El personal de salud suele acercarse para poder 

orientarlo 

     

17 El acercamiento con su médico es importante para 

entrar en confianza. 

     

 

¡Le agradezco por su 

participación! 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre: Escala valorativa “Satisfacción del usuario” 

Autor original: Cruz Peña, Betty Amparo 

N° de ítems 17 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

Siempre: 5 
Casi siempre: 4 
A veces: 3 
Nunca: 2 
Casi Nunca: 1 

Ámbito de 
aplicación: 

Consulta externa en un Hospital especializado de la Ciudad de 
Trujillo, 2022 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: Diez minutos (Aproximadamente) 

Unidades de 
información: 

Paciente de consulta externa de un Hospital especializado de la 
Ciudad de Trujillo, 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 05: Validez de contenido de juicio de expertos 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 06: Confiabilidad de cuestionarios 

Cuestionario Calidad de Atención 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa 

en todas las variables del 

procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,863 24 

 

Cuestionario Satisfacción del usuario 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa 

en todas las variables del 

procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,858 20 

 



 
 

Anexo 07: Base de datos calidad de atención 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 D1 D2 D3 V1 NV1 

E1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 21 21 16 58 REGULAR 

E2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 16 15 13 44 DEFICIENTE 

E3 2 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 18 19 14 51 REGULAR 

E4 2 2 3 2 2 2 5 5 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 18 22 17 57 REGULAR 

E5 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 18 18 16 52 REGULAR 

E6 2 4 3 2 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 20 16 13 49 REGULAR 

E7 3 2 3 3 2 3 4 5 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 20 20 15 55 REGULAR 

E8 3 3 2 2 3 3 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 21 22 17 60 REGULAR 

E9 3 3 4 2 2 3 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 21 17 15 53 REGULAR 

E10 2 2 2 3 3 3 5 4 2 2 3 2 3 1 3 2 2 3 3 1 20 17 14 51 REGULAR 

E11 3 2 3 2 3 2 5 5 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 20 23 19 62 REGULAR 

E12 2 4 2 2 3 5 5 5 3 2 3 3 2 4 2 3 2 3 2 4 23 22 16 61 REGULAR 

E13 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 17 15 13 45 DEFICIENTE 

E14 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 4 2 3 4 17 24 21 62 REGULAR 

E15 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 4 2 2 2 3 2 4 18 19 15 52 REGULAR 

E16 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 4 18 17 15 50 REGULAR 

E17 2 2 3 2 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 2 3 4 19 20 17 56 REGULAR 

E18 2 2 3 3 3 3 1 4 2 2 2 3 3 5 2 2 2 2 3 5 17 21 16 54 REGULAR 

E19 3 3 3 4 3 3 1 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 5 20 24 21 65 REGULAR 

E20 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 19 18 14 51 REGULAR 

E21 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 18 20 17 55 REGULAR 

E22 1 1 2 1 5 5 3 3 5 2 1 1 1 2 1 5 2 1 1 2 18 15 12 45 DEFICIENTE 

E23 4 4 4 4 5 5 2 2 5 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 28 25 23 76 EFICIENTE 

E24 4 3 3 3 5 4 4 2 5 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 3 26 25 22 73 REGULAR 

E25 2 2 2 3 5 5 2 2 5 3 2 2 2 2 3 5 3 2 2 2 21 18 17 56 REGULAR 

E26 4 3 3 4 5 5 3 2 5 3 4 4 3 3 4 5 3 4 3 3 27 24 22 73 REGULAR 



 
 

E27 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 26 26 23 75 EFICIENTE 

E28 4 4 4 4 5 5 2 2 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 28 27 25 80 EFICIENTE 

E29 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 26 26 23 75 EFICIENTE 

E30 5 5 2 1 5 5 3 2 5 5 5 5 5 2 1 5 5 5 5 2 26 29 23 78 EFICIENTE 

E31 5 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 32 33 30 95 EFICIENTE 

E32 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 29 25 20 74 EFICIENTE 

E33 4 5 4 5 4 3 4 5 2 2 2 3 3 4 4 3 4 5 4 4 29 21 24 74 EFICIENTE 

E34 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 23 24 21 68 REGULAR 

E35 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 23 23 19 65 REGULAR 

E36 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 28 31 26 85 EFICIENTE 

E37 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 19 19 16 54 REGULAR 

E38 5 5 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 28 32 22 82 EFICIENTE 

E39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 30 100 EFICIENTE 

E40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 30 100 EFICIENTE 

E41 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 31 32 28 91 EFICIENTE 

E42 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 34 33 29 96 EFICIENTE 

E43 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 31 32 25 88 EFICIENTE 

E44 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 31 33 27 91 EFICIENTE 

E45 3 3 2 1 2 2 5 4 3 2 2 5 4 4 4 4 1 3 3 4 18 24 19 61 REGULAR 

E46 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 31 32 30 93 EFICIENTE 

E47 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 25 21 18 64 REGULAR 

E48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 35 33 24 92 EFICIENTE 

E49 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 22 26 20 68 REGULAR 

E50 4 3 3 5 4 4 1 4 1 2 4 4 3 3 3 4 2 2 2 3 24 21 16 61 REGULAR 

E51 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 27 28 21 76 EFICIENTE 

E52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 28 25 18 71 REGULAR 



 
 

E53 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 28 29 26 83 EFICIENTE 

E54 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 3 2 3 24 18 18 60 REGULAR 

E55 5 5 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 31 31 24 86 EFICIENTE 

E56 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 33 35 27 95 EFICIENTE 

E57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 30 100 EFICIENTE 

E58 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 32 34 29 95 EFICIENTE 

E59 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 34 35 29 98 EFICIENTE 

E60 4 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 29 30 26 85 EFICIENTE 

E61 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 33 30 28 91 EFICIENTE 

E62 4 5 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 2 4 2 3 3 2 2 5 25 23 17 65 REGULAR 

E63 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 34 34 26 94 EFICIENTE 

E64 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 21 18 61 REGULAR 

E65 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 5 5 29 29 27 85 EFICIENTE 

E66 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 21 21 16 58 REGULAR 

E67 2 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 16 15 13 44 DEFICIENTE 

E68 2 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 18 19 14 51 REGULAR 

E69 2 2 3 2 2 2 5 5 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 18 22 17 57 REGULAR 

E70 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 18 18 16 52 REGULAR 

E71 2 4 3 2 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 20 16 13 49 REGULAR 

E72 3 2 3 3 2 3 4 5 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 20 20 15 55 REGULAR 

E73 3 3 2 2 3 3 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 21 22 17 60 REGULAR 

E74 3 3 4 2 2 3 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 21 17 15 53 REGULAR 

E75 2 2 2 3 3 3 5 4 2 2 3 2 3 1 3 2 2 3 3 1 20 17 14 51 REGULAR 

E76 3 2 3 2 3 2 5 5 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 20 23 19 62 REGULAR 

E77 2 4 2 2 3 5 5 5 3 2 3 3 2 4 2 3 2 3 2 4 23 22 16 61 REGULAR 

E78 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 17 15 13 45 DEFICIENTE 



 
 

E79 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 4 2 3 4 17 24 21 62 REGULAR 

E80 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 4 2 2 2 3 2 4 18 19 15 52 REGULAR 

E81 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 4 18 17 15 50 REGULAR 

E82 2 2 3 2 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 2 3 4 19 20 17 56 REGULAR 

E83 2 2 3 3 3 3 1 4 2 2 2 3 3 5 2 2 2 2 3 5 17 21 16 54 REGULAR 

E84 3 3 3 4 3 3 1 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 5 20 24 21 65 REGULAR 

E85 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 19 18 14 51 REGULAR 

E86 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 18 20 17 55 REGULAR 

E87 1 1 2 1 5 5 3 3 5 2 1 1 1 2 1 5 2 1 3 3 18 15 15 48 REGULAR 

E88 4 4 4 4 5 5 2 2 5 3 3 4 4 4 4 5 3 3 3 2 28 25 20 73 REGULAR 

E89 3 3 3 4 3 3 1 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 2 2 20 24 16 60 REGULAR 

E90 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 18 18 17 53 REGULAR 

E91 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 19 14 15 48 REGULAR 

E92 2 2 3 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 15 17 16 48 REGULAR 

E93 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 20 20 16 56 REGULAR 

E94 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 4 3 2 2 20 17 16 53 REGULAR 

E95 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 15 15 14 44 DEFICIENTE 

E96 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 1 2 3 19 19 16 54 REGULAR 

E97 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 18 19 17 54 REGULAR 

E98 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 22 16 16 54 REGULAR 

E99 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 1 2 1 5 5 3 3 2 17 14 19 50 REGULAR 

E100 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 5 2 3 2 19 23 21 63 REGULAR 

E101 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 5 4 4 3 3 19 20 22 61 REGULAR 

E102 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 5 5 2 2 2 18 14 19 51 REGULAR 

E103 3 2 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 3 3 4 5 5 3 2 4 22 23 23 68 REGULAR 

E104 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 18 22 20 60 REGULAR 



 
 

E105 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 5 5 2 2 2 18 20 20 58 REGULAR 

E106 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 20 22 19 61 REGULAR 

E107 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 5 5 2 1 5 5 3 2 3 17 22 19 58 REGULAR 

E108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 2 3 3 21 28 23 72 REGULAR 

E109 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 17 19 16 52 REGULAR 

E110 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 19 20 16 55 REGULAR 

E111 2 1 1 1 2 1 5 2 1 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 13 13 7 33 DEFICIENTE 

E112 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 27 27 23 77 EFICIENTE 

E113 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 26 25 21 72 REGULAR 

E114 3 2 2 2 2 3 5 3 2 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 2 19 19 13 51 REGULAR 

E115 3 4 4 3 3 4 5 3 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 26 26 22 74 EFICIENTE 

E116 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 27 27 24 78 EFICIENTE 

E117 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 29 29 24 82 EFICIENTE 

E118 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 27 27 23 77 EFICIENTE 

E119 5 5 5 5 2 1 5 5 5 5 5 2 1 5 5 5 2 1 5 5 28 28 23 79 EFICIENTE 

E120 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 30 100 EFICIENTE 

E121 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 22 26 20 68 REGULAR 

E122 4 3 3 5 4 4 1 4 1 2 4 4 3 3 3 4 2 2 2 3 24 21 16 61 REGULAR 

E123 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 27 28 21 76 EFICIENTE 

E124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 28 25 18 71 REGULAR 

E125 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 28 29 26 83 EFICIENTE 

E126 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 3 2 3 24 18 18 60 REGULAR 

E127 5 5 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 31 31 24 86 EFICIENTE 

E128 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 33 35 27 95 EFICIENTE 

E129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 30 100 EFICIENTE 

E130 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 32 34 29 95 EFICIENTE 



 
 

E131 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 34 35 29 98 EFICIENTE 

E132 4 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 29 30 26 85 EFICIENTE 

E133 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 33 30 28 91 EFICIENTE 

E134 4 5 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 2 4 2 3 3 2 2 5 25 23 17 65 REGULAR 

E135 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 34 34 26 94 EFICIENTE 

E136 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 21 18 61 REGULAR 

E137 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 5 5 29 29 27 85 EFICIENTE 

E138 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 29 25 20 74 EFICIENTE 

E139 4 5 4 5 4 3 4 5 2 2 2 3 3 4 4 3 4 5 4 4 29 21 24 74 EFICIENTE 

E140 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 4 23 24 21 68 REGULAR 

E141 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 23 23 19 65 REGULAR 

E142 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 28 31 26 85 EFICIENTE 

E143 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 19 19 16 54 REGULAR 

E144 5 5 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 28 32 22 82 EFICIENTE 

E145 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 30 100 EFICIENTE 

E146 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 35 35 30 100 EFICIENTE 

E147 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 31 32 28 91 EFICIENTE 

E148 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 34 33 29 96 EFICIENTE 

E149 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 31 32 25 88 EFICIENTE 

E150 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 31 33 27 91 EFICIENTE 

E151 3 3 2 1 2 2 5 4 3 2 2 5 4 4 4 4 1 3 3 4 18 24 19 61 REGULAR 

E152 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 31 32 30 93 EFICIENTE 

E153 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 25 21 18 64 REGULAR 

E154 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 35 33 24 92 EFICIENTE 

E155 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 18 18 17 53 REGULAR 

E156 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 19 14 15 48 REGULAR 



 
 

E157 2 2 3 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 15 17 16 48 REGULAR 

E158 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 20 20 16 56 REGULAR 

E159 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 4 3 2 2 20 17 16 53 REGULAR 

E160 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 15 15 14 44 DEFICIENTE 

E161 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 1 2 3 19 19 16 54 REGULAR 

E162 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 18 19 17 54 REGULAR 

E163 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 22 16 16 54 REGULAR 

E164 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 1 2 1 5 5 3 3 2 17 14 19 50 REGULAR 

E165 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 5 2 3 2 19 23 21 63 REGULAR 

E166 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 5 4 4 3 3 19 20 22 61 REGULAR 

E167 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 5 5 2 2 2 18 14 19 51 REGULAR 

E168 3 2 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 3 3 4 5 5 3 2 4 22 23 23 68 REGULAR 

E169 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 18 22 20 60 REGULAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 08: Base de datos satisfacción el usuario 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 D1 D2 V2 NV2 

E1 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 24 21 45 REGULAR 

E2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 23 17 40 REGULAR 

E3 2 2 3 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 20 21 41 REGULAR 

E4 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 26 21 47 REGULAR 

E5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 25 20 45 REGULAR 

E6 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 19 19 38 DEFICIENTE 

E7 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 2 23 24 47 REGULAR 

E8 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 24 21 45 REGULAR 

E9 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 27 18 45 REGULAR 

E10 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 1 2 1 5 2 22 17 39 DEFICIENTE 

E11 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 25 29 54 REGULAR 

E12 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 5 2 24 25 49 REGULAR 

E13 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 5 2 22 20 42 REGULAR 

E14 3 2 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 3 3 4 5 4 28 30 58 REGULAR 

E15 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 23 27 50 REGULAR 

E16 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 5 2 22 27 49 REGULAR 

E17 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 3 4 2 24 27 51 REGULAR 

E18 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 5 5 2 1 5 2 21 26 47 REGULAR 

E19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 3 27 35 62 REGULAR 

E20 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 23 22 45 REGULAR 

E21 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 25 22 47 REGULAR 

E22 2 1 1 1 2 1 5 2 1 1 1 2 1 5 1 1 2 16 14 30 DEFICIENTE 

E23 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 33 32 65 EFICIENTE 

E24 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 34 28 62 REGULAR 

E25 3 2 2 2 2 3 5 3 2 2 2 2 3 5 2 2 3 24 21 45 REGULAR 

E26 3 4 4 3 3 4 5 3 4 4 3 3 4 5 4 3 3 33 29 62 REGULAR 

E27 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 34 31 65 EFICIENTE 

E28 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 33 70 EFICIENTE 

E29 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 31 66 EFICIENTE 



 
 

E30 5 5 5 5 2 1 5 5 5 5 5 2 1 5 5 5 5 38 33 71 EFICIENTE 

E31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 40 85 EFICIENTE 

E32 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 29 28 57 REGULAR 

E33 4 3 3 5 4 4 1 4 1 2 4 4 3 3 3 4 4 29 27 56 REGULAR 

E34 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 35 32 67 EFICIENTE 

E35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 36 26 62 REGULAR 

E36 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 35 35 70 EFICIENTE 

E37 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 29 21 50 REGULAR 

E38 5 5 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 3 5 3 40 33 73 EFICIENTE 

E39 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 43 39 82 EFICIENTE 

E40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 40 85 EFICIENTE 

E41 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 42 38 80 EFICIENTE 

E42 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 44 40 84 EFICIENTE 

E43 4 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 38 34 72 EFICIENTE 

E44 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 42 35 77 EFICIENTE 

E45 4 5 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 2 4 2 3 1 31 23 54 REGULAR 

E46 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 43 40 83 EFICIENTE 

E47 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 28 24 52 REGULAR 

E48 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 37 34 71 EFICIENTE 

E49 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 37 26 63 EFICIENTE 

E50 4 5 4 5 4 3 4 5 2 2 2 3 3 4 4 3 2 36 23 59 REGULAR 

E51 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 30 27 57 REGULAR 

E52 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 30 25 55 REGULAR 

E53 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 37 34 71 EFICIENTE 

E54 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 24 24 48 REGULAR 

E55 5 5 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 38 34 72 EFICIENTE 

E56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 45 39 84 EFICIENTE 

E57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 40 85 EFICIENTE 

E58 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 40 37 77 EFICIENTE 

E59 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 44 37 81 EFICIENTE 

E60 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 40 36 76 EFICIENTE 

E61 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 40 38 78 EFICIENTE 



 
 

E62 3 3 2 1 2 2 5 4 3 2 2 5 4 4 4 4 3 25 28 53 REGULAR 

E63 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 41 36 77 EFICIENTE 

E64 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 24 55 REGULAR 

E65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 45 36 81 EFICIENTE 

E66 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 24 21 45 REGULAR 

E67 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 23 17 40 REGULAR 

E68 2 2 3 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 20 21 41 REGULAR 

E69 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 26 21 47 REGULAR 

E70 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 25 20 45 REGULAR 

E71 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 19 19 38 DEFICIENTE 

E72 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 2 23 24 47 REGULAR 

E73 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 24 21 45 REGULAR 

E74 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 27 18 45 REGULAR 

E75 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 1 2 1 5 2 22 17 39 DEFICIENTE 

E76 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 5 3 25 29 54 REGULAR 

E77 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 5 2 24 25 49 REGULAR 

E78 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 5 2 22 20 42 REGULAR 

E79 3 2 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 3 3 4 5 4 28 30 58 REGULAR 

E80 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 23 27 50 REGULAR 

E81 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 5 2 22 27 49 REGULAR 

E82 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 4 3 4 2 24 27 51 REGULAR 

E83 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 5 5 2 1 5 2 21 26 47 REGULAR 

E84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 3 27 35 62 REGULAR 

E85 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 23 22 45 REGULAR 

E86 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 25 22 47 REGULAR 

E87 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 26 20 46 REGULAR 

E88 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 25 20 45 REGULAR 

E89 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 19 20 39 DEFICIENTE 

E90 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 28 21 49 REGULAR 

E91 2 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 21 18 39 DEFICIENTE 

E92 2 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 2 24 19 43 REGULAR 

E93 2 2 3 2 2 2 5 5 2 3 3 3 3 3 3 2 3 25 23 48 REGULAR 



 
 

E94 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 24 22 46 REGULAR 

E95 2 4 3 2 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 3 26 18 44 REGULAR 

E96 3 2 3 3 2 3 4 5 2 2 2 3 3 3 3 2 3 27 21 48 REGULAR 

E97 3 3 2 2 3 3 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 23 52 REGULAR 

E98 3 3 4 2 2 3 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 27 20 47 REGULAR 

E99 2 2 2 3 3 3 5 4 2 2 3 2 3 1 3 2 5 26 21 47 REGULAR 

E100 3 2 3 2 3 2 5 5 3 3 3 2 3 4 3 3 5 28 26 54 REGULAR 

E101 2 4 2 2 3 5 5 5 3 2 3 3 2 4 2 3 4 31 23 54 REGULAR 

E102 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 5 22 20 42 REGULAR 

E103 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 5 24 30 54 REGULAR 

E104 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 4 2 2 3 23 21 44 REGULAR 

E105 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4 3 2 5 23 22 45 REGULAR 

E106 2 2 3 2 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 25 24 49 REGULAR 

E107 2 2 3 3 3 3 1 4 2 2 2 3 3 5 2 2 5 23 24 47 REGULAR 

E108 3 3 3 4 3 3 1 3 3 3 3 3 4 5 3 3 5 26 29 55 REGULAR 

E109 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 24 19 43 REGULAR 

E110 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 23 22 45 REGULAR 

E111 1 1 2 1 5 5 3 3 5 2 1 1 1 2 1 5 2 26 15 41 REGULAR 

E112 4 4 4 4 5 5 2 2 5 3 3 4 4 4 4 5 4 35 31 66 EFICIENTE 

E113 4 3 3 3 5 4 4 2 5 4 4 4 3 3 3 5 3 33 29 62 REGULAR 

E114 2 2 2 3 5 5 2 2 5 3 2 2 2 2 3 5 2 28 21 49 REGULAR 

E115 4 3 3 4 5 5 3 2 5 3 4 4 3 3 4 5 3 34 29 63 EFICIENTE 

E116 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 33 31 64 EFICIENTE 

E117 4 4 4 4 5 5 2 2 5 4 4 4 4 4 4 5 4 35 33 68 EFICIENTE 

E118 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 32 31 63 EFICIENTE 

E119 5 5 2 1 5 5 3 2 5 5 5 5 5 2 1 5 2 33 30 63 EFICIENTE 

E120 5 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 40 80 EFICIENTE 

E121 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 37 26 63 EFICIENTE 

E122 4 5 4 5 4 3 4 5 2 2 2 3 3 4 4 3 2 36 23 59 REGULAR 

E123 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 30 27 57 REGULAR 

E124 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 30 25 55 REGULAR 

E125 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 37 34 71 EFICIENTE 



 
 

E126 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 24 24 48 REGULAR 

E127 5 5 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 38 34 72 EFICIENTE 

E128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 45 39 84 EFICIENTE 

E129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 40 85 EFICIENTE 

E130 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 40 37 77 EFICIENTE 

E131 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 44 37 81 EFICIENTE 

E132 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 40 36 76 EFICIENTE 

E133 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 40 38 78 EFICIENTE 

E134 3 3 2 1 2 2 5 4 3 2 2 5 4 4 4 4 3 25 28 53 REGULAR 

E135 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 41 36 77 EFICIENTE 

E136 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 24 55 REGULAR 

E137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 45 36 81 EFICIENTE 

E138 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 29 28 57 REGULAR 

E139 4 3 3 5 4 4 1 4 1 2 4 4 3 3 3 4 4 29 27 56 REGULAR 

E140 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 35 32 67 EFICIENTE 

E141 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 36 26 62 REGULAR 

E142 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 35 35 70 EFICIENTE 

E143 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 29 21 50 REGULAR 

E144 5 5 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 3 5 3 40 33 73 EFICIENTE 

E145 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 43 39 82 EFICIENTE 

E146 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 40 85 EFICIENTE 

E147 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 42 38 80 EFICIENTE 

E148 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 44 40 84 EFICIENTE 

E149 4 4 4 5 5 5 2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 38 34 72 EFICIENTE 

E150 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 42 35 77 EFICIENTE 

E151 4 5 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 2 4 2 3 1 31 23 54 REGULAR 

E152 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 43 40 83 EFICIENTE 

E153 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 28 24 52 REGULAR 

E154 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 37 34 71 EFICIENTE 

E155 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 28 21 49 REGULAR 

E156 2 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 21 18 39 DEFICIENTE 

E157 2 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 2 24 19 43 REGULAR 



 
 

E158 2 2 3 2 2 2 5 5 2 3 3 3 3 3 3 2 3 25 23 48 REGULAR 

E159 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 24 22 46 REGULAR 

E160 2 4 3 2 2 3 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 3 26 18 44 REGULAR 

E161 3 2 3 3 2 3 4 5 2 2 2 3 3 3 3 2 3 27 21 48 REGULAR 

E162 3 3 2 2 3 3 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 23 52 REGULAR 

E163 3 3 4 2 2 3 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 27 20 47 REGULAR 

E164 2 2 2 3 3 3 5 4 2 2 3 2 3 1 3 2 5 26 21 47 REGULAR 

E165 3 2 3 2 3 2 5 5 3 3 3 2 3 4 3 3 5 28 26 54 REGULAR 

E166 2 4 2 2 3 5 5 5 3 2 3 3 2 4 2 3 4 31 23 54 REGULAR 

E167 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 5 22 20 42 REGULAR 

E168 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 5 24 30 54 REGULAR 

E169 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 4 2 2 3 23 21 44 REGULAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 09: Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad 
requerida 

0.170 169 0.000 

Calidad 
esperada 

0.104 169 0.000 

Mejora 
continua 

0.137 169 0.000 

Calidad de 
atención 

0.145 169 0.000 

Dimensión 
técnica 

0.141 169 0.000 

Dimensión 
humana 

0.128 169 0.000 

Satisfacción 
del usuario 

0.137 169 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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