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El presente estudio tiene como objetivo determinar la relación entre la calidad de 

atención y el grado de satisfacción del usuario externo en el Servicio de Medicina 

Física de un hospital de Lambayeque; utilizándose un diseño de investigación 

cuantitativa no experimental, mediante un tipo de estudio correlacional, con una 

muestra de 132 pacientes utilizando la técnica de la encuesta en escala de Likert, 

utilizándose como instrumento de recolección de datos el cuestionario Servqual el 

cual se modificó y validó por juicio de expertos. Entre los principales resultados 

tenemos que se llegó a la conclusión más importante que está referida a que un 

Hospital de Lambayeque presenta un 47.7% de los usuarios externos dentro de 

una categoría regular en la calidad de atención y un 22% se encuentran en una 

categoría mala en la calidad de atención, se aprecia que un 70.5% de los usuarios 

externos se encuentran insatisfechos por el servicio recibido y un 17.4% se 

encuentran mediamente satisfechos. Respecto de la relación de ambas variables 

el índice de correlación indica que sí existe relación entre ambas variables. 

Palabras clave. Calidad, satisfacción, usuario, medicina física. 
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Abstract 

 

 

 

The main objective was determinate the relationship between levels of quality of 

care and satisfaction attended external customer service of physical medicine from 

a Hospital in Lambayeque, a design non experimental quantitative research was 

used by a type of correlational study, with a sample of 132 patients using the Likert 

scale survey technique, using the Servqual questionnaire as a data collection 

instrument, which was modified and validated by expert judgment. The main 

results were reached the most important conclusion refers to a Hospital in 

Lambayeque has 47.7 % of external users are in a regular category in the quality 

of care and 22% are in a bad category quality of care, shows that 70.5 % of 

external users are dissatisfied with the service received and 17.4% are averagely 

satisfied. Regarding the relationship between both variables, the correlation index 

indicates that there is a relationship between both variables. 

 

Keywords: Quality, satisfaction, user, physical medicine. 

 



1 

 

I. INTRODUCCIÓN  

Asegurar la atención de calidad para los trabajadores y usuarios asistidos 

es importante dentro de los hospitales. Por tanto, debemos resaltar la innovación 

en la tecnología, destaque de sapiencia, restauración sanitaria de las practicas, 

reestructuración de servicios, vínculo personal e interpersonal, reorganización del 

entorno, profesionales capacitados, autorización de los usuarios para los 

tratamientos (Silva et al., 2020) de modo que la calidad es palpable y por lo tanto 

cuantificable, es importante que las instituciones manejen entendimiento percibido 

por la población para que el tipo de servicio se logre cuantificar, el cual se ofrece 

a la población, además de las reformas necesarias hasta llegar a dar un servicio 

de calidad ideal (Matsumoto, 2014) en cuanto a la complacencia del paciente 

surgió como una crítica de cuidado; es por eso, inundar en el criterio de la 

población, expectativas y necesidades ya que el punto de calidad percibida es 

sumamente importante (Vidal et al., 2019) de igual forma conocer el nivel de 

complacencia va a permitir corregir los  errores y ratificar fortalezas dando como 

resultado el generar un buen método de salud logrando brindar calidad y atención 

requerida por usuarios. (Febres y Mercado, 2020). 

Según la OMS (2020), Se han vinculado tras años cerca de 5,7 y 8,4 

millones de defunciones por calidad de atención deplorable dentro de países 

económicamente medianos y bajos, el cual representaría un 15% de 

fallecimientos; sin embargo 60% de defunciones en países de medianos y bajos 

ingresos por enfermedades, necesitan cuidado sanitario y por ello se atribuyen 

baja calidad de atención, por ello el resto de defunciones es la respuesta a la falta 

de uso del sistema de salud según lo indicó la ONU para la Cultura, las Ciencias y 

la Educación, asimismo, en América se evidenció aproximadamente un 30% de 

personas que no tiene acceso a servicios médicos; de la misma forma, aquella 

población que pueden acceder a los servicios de salud, aproximadamente un 60% 

mencionó recibir una pésima atención, por ello ante esto sobre el año 2014 fueron 

registrados sobre 47 a 350 por cada 100 mil personas fallecidas, siendo la causa 

principal la mala calidad de atención de salud (Honorio, 2020). 

En Colombia, haciendo referencia a la calidad del servicio de fisioterapia, 

se evidenciaron gran variedad de mejoras en factores, encontrándose acceso a la 

demarcación y servicio del circuito que sigue la población para concluir hasta ello. 
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De los pacientes, el 71% se encontraban muy satisfechos y, el 27%, solo 

satisfacción, lo que indicó que estaban de acuerdo con el servicio (Cobo et al., 

2018), por otro lado, dentro del país los resultados basados directamente en 

expectativa y percepción del usuario es considerado al interior de los hospitales 

públicos como importante, pero, a su vez el mayor criticado por el valor de gustar 

del trato con las personas. 

En el Ministerio de Salud, dentro de sus hospitales, la atención a los 

usuarios se identifica como mala, por las restricciones constituyente sobre la 

calidad de atención identificadas en el 2019 (Soto, 2019), así mismo según cifras 

del INEI, en el 2014, el motivo de las personas que no iban a consultar era por 

carencia económica, identificándose un 24.7%, el cuál bajó a un 8.5% después de 

diez años. Ésta a su vez aumentó su importancia entre 2004 al 2014, 

considerando a la falta de confianza y los retrasos, de un 12.3% a 17%, siendo 

consideradas como barreras al acceso. (Arroyo et al., 2015) 

Asimismo, en el INEI identificaron inconvenientes como carencia de 

seguros, afectación al personal de salud, escasez de tiempo, incrementando del 

11% al 23.9% en su presencia. En marzo del 2017 realizaron una medición basal 

dentro de los hospitales públicos en Ica, dónde no utilizaron el PCC, 

identificándose en satisfacción el 63,1%. A su vez en mayo del 2018 se identificó 

una evaluación dentro de los hospitales de la región hallándose, 

aproximadamente un 71,8% de satisfacción. (Becerra y Condori, 2019). 

 por lo tanto los servicios de Rehabilitación y Medicina Física de un centro 

de salud de Lambayeque no está ajeno a dicha problemática, ya que en la 

práctica diaria de la atención dentro del libro de reclamaciones se evidenció un 

aumento de quejas registradas, a su vez una diversidad cultural el cual asegura 

que la percepción subjetiva sea alterada, de la misma forma se identifica un 

porcentaje amplio de ciudadanos provenientes de diferente clase social, llegando 

a no conseguir citas en fechas próximas, el cual es relacionada a la forma de 

cómo se atiende, originando el descontento de los ciudadanos. Motivo por el cual 

nos lleva a realizar la presente investigación, cuyo problema general es: ¿Existe 

asociación entre las dos variables analizadas? 

Teóricamente el estudio mediante argumentos pretende comprobar, 

denegar, comparar o proporcionar factores teóricos, desarrollando epistemología 
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de conocimiento o contrastando resultados, incitando a una controversia 

académica sobre la existencia de conocimientos. Santa Cruz (2015). Identificar la 

conexión existente entre ambas variables analizadas, mediante una aplicación 

sobre los diversos conceptos y teorías relacionadas al SUX y la calidad de 

atención.  

Dicho estudio servirá como consulta para estudios que se realicen 

posteriormente. Teniendo en cuenta el aspecto metodológico, es importante, 

cuando se propone o se lleva a cabo un nuevo método o estrategia que permita 

obtener conocimiento válido o confiable (Santa Cruz, 2015). Dicha investigación 

resulta importante, ya que, para lograr obtener los objetivos del estudio, se 

precisa del uso de instrumentos y técnicas como cuestionarios, para la obtención 

de datos y su procesamiento estadístico.  

Por otro lado, la justificación práctica se considera dentro de una 

investigación cuando es aporte para determinar una dificultad y proponer nuevas 

estrategias que puedan contribuir a resolución (Santa Cruz, 2015). De acuerdo 

con la propuesta de objetivos en la investigación mencionada, aquellos resultados 

nos permitirán encontrar si existe asociación entre las dos variables analizadas 

que inciden en el buen desempeño de Rehabilitación y Servicios Médicos Físicos 

y de un centro de salud de Lambayeque.  

Se plantea como objetivo general de estudio Determinar la relación entre 

calidad de la atención y el grado de satisfacción del usuario externo en el Servicio 

de Medicina Física de un hospital de Lambayeque, siendo los objetivos 

específicos: Diagnosticar los niveles de calidad de atención del usuario externo 

mediante la aplicación del SERQUAL, identificar el grado de satisfacción del 

usuario externo mediante la aplicación del cuestionario, establecer la relación 

entre los aspectos tangibles y SUX, establecer la relación entre confiabilidad y 

SUX, establecer la relación entre respuesta rápida y SUX, establecer la relación 

entre seguridad y SUX, finalmente , establecer la relación entre empatía y SUX. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Existen diversos antecedentes de la investigación relacionadas con el tema 

en cuestión, que nos permitirán demostrar la realidad y la contribución teórica 

dentro de los diferentes tipos de contextos.  

Dentro de la escala internacional citamos a Fariño et al. (2018), quienes 

realizaron una investigación de calidad de atención y SUX quienes ofrecen 

atención íntegra médica en las organizaciones operativas, concluyendo que en la 

dimensión tangibilidad, el 77% y el 73% de usuarios están satisfechos en 

equipamiento e infraestructura, mientras el 81% se encuentran satisfechos en 

cuanto a los aspectos del personal de las unidades, de la misma forma, un 19% 

de insatisfacción con esta variable, de 384 usuarios, un 66% están satisfechos 

con la limpieza de unidades; por otro lado, el 56% están satisfechos con el 

sistema de señalética dentro del centro médico, concluyendo con que satisfacción 

y calidad de atención están ubicada dentro del rango medio. 

 Maggy (2018), realizó un estudio dentro del Hospital General del Milagro 

sobre la evaluación de los servicios pediátricos de emergencia, tales como la 

forma de atención brindada basado sobre satisfacción de las personas, utilizando 

a 357 niños como muestra y SERVQUAL como metodología; tangibilidad, 

fiabilidad, seguridad y empatía, fueron factores en dónde se presenta la 

insatisfacción de pacientes; sin embargo se consideró parcialmente satisfecho a 

la capacidad de respuesta, puesto que tuvo una baja valoración la expectativa y 

percepción, dónde se concluye que la atención al paciente es decadente y la 

calidez en el trato no es brindaba de forma segura para con el usuario. 

Vázquez et al. (2018), realizó una investigación de la primera escala de 

recepción médica sobre las complacencias entre pacientes, dónde se identificó la 

satisfacción emitida por pacientes que aceptaron la atención médica dentro de la 

unidad de atención de primer nivel, en dónde las consultas del médico familiar 

logró ser satisfactoria al 65%, y la forma de atender por el área de enfermería un 

74%, junto a los personales no sanitarios un 59%, en elementos tangibles un 

82%, organización y accesibilidad un 65%, a su vez el tiempo dónde se espera 

para las citas médicas, laboratorio, referencia y gabinete un 49%, esto a su vez 

concluye que lo que es percibido sobre las satisfacciones globales junto con la 

atención que fueron recibidas es mayor a un 60%. 
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Vidal et al. (2019), realizó un estudio sobre el trato idóneo dentro de las 

áreas de mecanoterapia y ocupacional para la satisfacción de los pacientes 

dentro del centro de rehabilitación y educación especial del estado de Tabasco, 

encontrándose resultados aceptables, puesto que, ya que junto con la atención 

brindada el 81.1% se sintió muy satisfecho del fisioterapeuta,  a su vez gracias a 

la cantidad de tiempo que se esperó para poder obtener la atención un 76.2% se 

identificaron como satisfechos y se consideró que el terapeuta se expresó de 

manera concisa por un 69.7%. Concluyendo que influye dentro de las personas 

las satisfacciones y la calidad que se brinda de la atención. 

Appalayya M. & Justin P (2018), realizaron un estudio calidad del servicio, 

satisfacción y fidelización de los consumidores en los hospitales: Pensando en el 

futuro, se utilizó datos brindados por consumidores que recibieron servicios en 40 

hospitales privados distintos en Hyderabad, India; descubriéndose que 

confiabilidad y capacidad de respuesta (no la empatía, la tangibilidad, y 

seguridad) generan un impacto en la satisfacción de pacientes. Se concluye que 

la lealtad de los pacientes al hospital está relacionada a la satisfacción que 

recibieron. 

En el contexto nacional encontramos a Febres y Mercado (2020), quienes 

realizaron una investigación, satisfacción de los usuarios y atención sobresaliente 

del servicio de Medicina Interna, Hospital Daniel Alcides Carrión, con 292 

pacientes como muestra, utilizando un cuestionario estandarizado SERVQUAL; 

obtuvo 60.3% en satisfacción global, 86,8% y 80,3 de satisfacción en dimensión 

de seguridad y empatía respectivamente, 57,1% de usuarios insatisfechos en el 

aspecto tangible, 55,5% insatisfechos en las capacidades de respuesta sobre los 

servicios relacionados a la salud, concluyendo que los pacientes son satisfechos 

a pesar de contar con altos niveles de insatisfacción en algunas dimensiones. 

De acuerdo a las variables en cuestión se encontraron investigaciones 

donde si existe relación significativa, tal como lo refiere Llañez y Heidi (2020), 

realizaron un estudio en dónde se identificó un índice medio a bueno de 

satisfacción en el Centro de Salud de Raquia; existiendo semejanza en la SUX y 

calidad de atención, encontrando asociación sobre los factores de satisfacción de 
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los pacientes con la calidad de atención, categorizándose como relación directa y 

significativa.  

 Vigo (2020) realizó un estudio sobre la calidad de atención y satisfacción 

del usuario de medicina física y rehabilitación de la Clínica Salud Primavera, 

Trujillo, junio 2020, dando como resultado el 6.7% de satisfacción buena, un 

68.9% con una satisfacción regular y 24.4% con una satisfacción mala, sin 

embargo, se consideró un 11.1% buena, 66.7% regular y 22.2% mala a la calidad 

de atención, identificándose un índice alto en: elementos tangibles con 82.2%, 

capacidad de respuesta con 77.8%, empatía con 73.3%, fiabilidad con 62.2% y 

seguridad con 55.6% dentro de la calidad de atención. Concluyendo conexión 

inmediata sobre la SUX y calidad de atención. 

Paripanca (2019), realizó una investigación sobre la calidad de servicio y 

satisfacción en la atención de los usuarios externos referidos en un hospital de 

asociación público privada. 2016-2017. Siendo una población de estudio 261 

personas quienes acuden al hospital, utilizándose como instrumentos el 

cuestionario SERVQUAL y en las técnicas de recolección de datos se utilizó 

encuesta en el factor de calidad de atención. Concluyendo con una relación 

existente entre la SUX y la calidad de atención identificados dentro de un hospital 

con asociación del público privado.  

Nina (2018), realizó un estudio sobre la calidad de atención del personal y 

satisfacción del usuario en el Centro de Salud Samegua, 2018; identificándose 

una muestra sobre 42 usuarios. Dónde se muestra como resultados que el factor 

de SUX y calidad de atención del personal indica existencia de una conexión 

positiva moderada sobre ellas puesto que se utilizó un valor de p=0,003. 

Concluyendo la existencia de conexión directa y significativa sobre las variables 

de SUX y atención del personal. 

Aguirre (2018), realizó un estudio sobre calidad de atención y satisfacción 

del usuario externo en el Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho 2017, utilizó 

180 personas como muestra, accediendo al Puesto de Salud Morro de Arica; 

dónde observamos que un 95% de la población recibe una atención idónea, un 

94.4% presentan una alta satisfacción y medio 0.6%; un 3.9% presentan media 

calidad de atención, media satisfacción un 2.8% y alta satisfacción 1.1%; a su vez 

la atención de calidad baja es identificada en 1.1% de usuarios externos, 
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identificando el valor de 0.782 de coeficiente de correlación. Concluyendo con una 

semejanza sobre SUX y calidad de atención. 

Atachao (2018), realizó una investigación sobre calidad de atención y SUX 

en el servicio de odontología del Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho, 

dónde, los resultados demuestran que los pacientes confirman haber recibido 

regular calidad de atención con un 70.86%, a su vez un 56.57% se identifican 

como indiferentes sobre la atención percibida (ni satisfecho ni insatisfecho). 

Concluyendo con una directa relación entre la SUX y calidad de su atención. 

Minaya (2018), realizó un estudio sobre la calidad de atención y 

satisfacción del usuario del servicio de consultorio médico de Medicina, según 

percepción de los pacientes del Hospital de Huaral, 2016, 110 usuarios fueron 

evaluados quienes están presentes diariamente para la atención médica dentro 

de la oficina de servicio de medicina. Se procesó la información, donde es 

demostrado que existe moderada conexión entre las distintas variables. 

Concluyendo con que las SUX y calidad de atención cuentan con positiva 

conexión entre ellas. 

Por otro lado, se haya investigaciones con una correlación alta como lo 

refiere Barrientos (2018), realizó un estudio sobre calidad de atención y 

satisfacción del usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-

Los Olivos, contaron con una población de 60 usuarios, dónde la encuesta fue la 

técnica de recolección de datos utilizada, y los cuestionarios fueron empleados 

como instrumentos. Concluyendo que se obtuvo relación elevada sobre los 

factores de SUX de los servicios de farmacia y la calidad de atención. 

Gutierrez y Mendoza (2019), realizó un estudio sobre el tiempo de espera y 

calidad de atención en pacientes de odontoestomatología intervenidos en sala de 

operaciones, quienes utilizaron SERVQUAL modificado como instrumento de 

campo, dónde dicha información se procesó con un tiempo estimado superior a 

los 180 días, a su vez, se evaluó distintos elementos con mayor relación al grado 

de insatisfacción llegando a concluir finalmente que está relacionado a la 

alteración sobre la atención recibida.  

Guevara (2018) hizo una investigación acerca de los niveles de satisfacción 

y la calidad de atención del usuario externo afiliado al SIS en el servicio de 

medicina general del Hospital José Soto Cadenillas Chota, y como muestra fueron 
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utilizados a 257 usuarios, 74,7% en nivel de insatisfacción, dónde se identificó 

como satisfechos a un 25.3%, y en un 87% se identifica los niveles de calidad de 

atención encontrándose regularmente, cerca de 9.3% en nivel malo, 

observándose un 26.1% en factor de capacidad de respuesta con un índice mayor 

de nivel bajo, 10.5% en seguridad en atención y 10.5% en empatía. Concluyendo 

que no cuentan con relaciones sobre calidad de atención y satisfacción mediante 

el método Pearson, obteniendo como resultado r=0.340, por ende, se identifica 

una relación débil en los pacientes atendidos, debido a la deficiencia en los 

factores de atención. 

Sánchez (2016) hizo un estudio sobre calidad de atención y SUX, en 

Iquitos - César Garayar García, dónde consideró un estudio cuantitativo con 

recolección de datos, a su vez procesó la información con el programa estadístico 

SPSS, obteniendo como resultados un alto índice en nivel de poca satisfacción, 

por lo cual, es recomendable poder fortalecer el servicio para brindar una mejor 

atención. 

Es importante mencionar autores locales quienes mencionan que se 

identifica conexión sobre las variables de SUX y calidad de atención, en la 

investigación Failoc (2020), realizó un estudio sobre Modelos integrales de calidad 

de atención para mejorar la satisfacción de los usuarios de consulta externa del 

Hospital Regional Lambayeque, utilizó 384 usuarios como muestra de consulta 

externa, obteniendo un 92.2% en calidad de atención es medio a regular.   

Gómez (2020), realizó un estudio sobre calidad de atención y satisfacción 

del usuario en consulta externa de traumatología en el Hospital Regional 

Lambayeque, utilizó a 266 pacientes como muestra, evidenciándose una calidad 

de atención deficiente en un 26.3%, sin embargo, se identificó como regular a un 

59.4%, encontrándose estado del hospital no apto, infraestructura inadecuada, 

falta de profesionales médicos y bajos recursos. Concluyendo como deficiente su 

calidad de atención, dispuesto por 70 pacientes encuestados, mientras 158 

pacientes comentan que es regular.  

Sosa y Sosa (2018), realizaron un estudio sobre Expectativas y 

percepciones del usuario externo sobre la atención en dos establecimientos de 

salud del primer nivel de atención de Lambayeque”, dónde encontró que el 63.3% 

y 71.1% quedaron insatisfechos con el servicio otorgado dentro del hospital 
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Toribia Castro Chirinos y San Martin respectivamente. Lo cual concluye que la 

expectativa y percepción del total de encuestados en ambos centros de salud fue 

insatisfactorio, correspondiendo al hospital San Martin el porcentaje mayor de 

insatisfacción. 

Con respecto a lo mencionado, sobre las propuestas del mejoramiento de 

calidad de atención referenciando sobre la satisfacción es importante resaltar que 

existen diversas definiciones de salud, por ejemplo, la OMS, precisa que la salud 

es estar en bienestar global, es decir biopsicosocial; tal como lo refiere Laurenza 

(2016), quien mencionó que salud es un derecho que funciona en la mayoría de 

los países, por lo que debería ser brindado por el gobierno de cada país. 

Podemos encontrar que en el libro “Medicina General Integral” indica que la 

salud está relacionada al habitad y al ser humano, tal como lo refiere Tarlov 

(1992), quien expresa que es una capacidad individual o de grupo, relacionada 

con el potencial para funcionar plenamente en el ambiente social y físico, del 

mismo modo manifiesta Terris (1964), quien indica que salud es una etapa de 

armonía entre lo físico, psique y la interacción social, con capacidad de 

funcionamiento. 

 Mayuri (2018), realizó un estudio sobre SUX asociado con la dimensión de 

calidad de atenciones dentro del policlínico Ica salud, dónde menciona a 

Parasuraman y Berry quienes describieron 5 dimensiones de calidad de servicio 

el cual emplea largamente una variedad de realidades del servicio, direccionado a 

establecer una mejora dentro de la forma de atención mostrado claramente en 

sus dimensiones, por lo tanto permitirá reafirmar fortalezas y mejorar falencias 

que brinden una idónea forma de atención a los pacientes. 

Zavaleta y García (2018), realizaron un estudio sobre la calidad de la 

atención y SUX del servicio de medicina física y rehabilitación del establecimiento 

de salud del MINSA y ESSALUD Chota 2018, dónde mencionan que Donabedian 

precisa la forma de atención como un nivel elevado de excelencia en el aspecto 

de la formación del profesional, relaciones de trabajo, opiniones de los usuarios, 

la esencia de todos estos es buscar lo mejor para el usuario y una elevada 

satisfacción de parte del cliente.  

En referencia a la forma de atención y regímenes de salud debido a las 

gestiones de globalización, están realizando cambios radicales a la forma de 
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atención para brindar un índice de asistencia médica y a su vez competir en el 

mercado libre, teniendo como objetivo identificar lo que necesita el usuario y 

enviar todos sus requerimientos de salubridad, tal como lo indica Pizzo (2013), 

quien explica que es más que un concepto, donde relaciona de manera global 

todos los aspectos de servicio en función a calidad, siendo un aspecto importante 

para el usuario, como lo refiere  Vásquez (2015) quien define la calidad como 

satisfacción del cliente a sus privaciones, tiene un planteamiento mucho más 

donairoso para los especialistas de marketing, uno de sus inconvenientes se 

establece en el suceso de que se remueva la evaluación de calidad al cliente y 

distintos clientes pueden tener diferentes percepciones y necesidades, la calidad 

se obtiene después de haber realizado y obtenido un esfuerzo arduo, trabajando 

eficazmente y así poder satisfacer el deseo del usuario, como lo expresa Gilmore 

y Novaes (1996), quien afirma que utiliza calidad de la palabra, el comprador, 

generalmente lo relaciona con la atención, la efectividad, y la eficiencia.  

En la variable calidad de la atención, encontramos a Dueñas (2006), quien 

enfatizó sobre dimensiones de calidad en la atención médica tales: técnico-

científica, donde el usuario cuenta con servicios seguros dentro del equilibrio de 

riesgo y distribución, asimismo menciona a la dimensión administrativa 

involucrada con las distintas relaciones del consumidor con los procesos de salud 

disponibles que se aborda de manera deficiente. 

Según Santamaría et al. (2017), la calidad de atención médica debe 

establecerse según el grado dónde mejoran sus servicios de índices de salud 

congruentemente, relacionado a los valores de los usuarios y normas 

profesionales. 

El Ministerio de Salud menciona que es aceptable la fórmula postulada por 

Donabedian (1990) quien considera independientemente de su generalidad, tres 

dimensiones importantes dentro de la calidad de atención tanto científica técnica, 

humana y ambiental. 

Al referirnos a la dimensión humana nos centramos en Quispe (2007), 

quien basándose en Lain, P refiere a dicha dimensión a los diversos aspectos 

socioemocionales en los servicios tales como: pacientes, familiares, sociedad, la 

misma que deber ser tratada con respeto, información y tratamiento médico 

amigable. 
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Del mismo modo Reque (2020) cita a Dueñas (2010) precisa que esta 

dimensión humana, según los especialistas en auditorias en salud comentan que 

siendo factor importante la forma de atención se ha dejado olvidado a un nivel no 

óptimo dentro de las teorías, esta dimensión fundamental es la razón para que el 

servicio de salud brinden una atención y garanticen buena salud del usuario, por 

lo consiguiente Reque,L (2020) cita a Kosier (2009), menciona al humanismo el 

cual es de preocupación por las cualidades humanas, por las particularidades 

estimadas, las cuales son atributos universales como, simpatía, compasión, 

empatía hace otros usuarios, respetar la vida, actitud, perspectiva del usuario 

relacionadas al ser humano. A su vez precisa indicadores de relaciones 

interpersonales, sociales y emocionales, respeto por el ser humano de una 

manera holística; precisa y actualizada, interés óptimo en el usuario que es 

atendido, necesidades, percepciones y requisitos; los cuales deben dirigirse a los 

pacientes.  

De acuerdo a la dimensión técnico-científica de una organización 

hospitalaria tiene distintas formas de administración dirigidos al sujeto; con 

conocimiento, tecnología, equipo, y habilidades que son vinculados a la 

orientación del servicio, y conocen al paciente como el eje básico y pedestal de la 

práctica clínica médica, donde la organización de salud o la persona debe 

garantizar los equipos indispensables para brindar un estándar alto de calidad, se 

entiende que las características del sitio brindan servicios que hacen que la 

asistencia sanitaria sea cómoda y agradable y, en cierta medida, deseable tal 

como lo menciona  Donabedian (1990), expresando que se basa en formas de 

gestión humana, basándose en patrones y acciones realizadas conjuntamente 

con habilidad y manejo de equipos de una forma concisa que brinda mayores 

beneficios para la salud, permitiendo que la mala utilización de equipos sean 

limitados o razón por la cual sea necesario calificar los resultados de salud, 

comparándolos con los resultados obtenidos de recursos disponibles para ellos, 

en ocasiones el mal uso de equipos y/o tecnología limita el trabajo, pero también 

ocurre cuando el servicio sufre variaciones en el conocimiento y capacidad de 

atribuirse a causas sociales extensas. 

Con respecto a la dimensión de entorno según, Marriner & Raile (2011) 

citado por Reque, L (2020), en su obra “Modelos y Teorías de Enfermería” 
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Florence Nightingale desarrolló una teoría influenciada con el entorno, la cual 

incluye diversos valores y factores, los cuales son integrados dentro de los 

valores que menciona tales como, profesionales, individuales y sociales. Murray y 

Zentner definen al entorno como las influencias que afectan al desarrollo del 

organismo y la vida y es capaz de suprimir las enfermedades, muerte o 

accidentes; aunque Nightingale no mencionó al entorno tan explícitamente, quien 

únicamente describió al calor, luz, limpieza, ventilaciones, quienes componían el 

entorno.  

Se menciona de forma importante que en la forma de atención existen 

dimensiones como lo anteriormente expresada, es así que encontramos a 

Matsumoto (2014), quien cita sobre ZEITHAML, BITNER y GREMLER (2009) 

diseñaron 5 elementos precisos sobre calidad de atención, respuesta inmediata, 

empatía, seguridad, dentro de un solo servicio. 

Encontramos a López-Barajas De la Puerta citado por García (2021) son 

aquellos activos de una empresa que tienen un apoyo material y se concretan en 

algo material, que pueden ser fácil y rápidamente reconocidos y medidos en el 

centro empresarial, están considerados dentro de los aspectos tangibles, que es 

la apariencia del persona, equipos y materiales de comunicaciones e 

instalaciones físicas.  

             Luego encontramos a confiabilidad, según Martín (2018), menciona que 

es la capacidad de facilitar servicios con precisión, a tiempo y de manera creíble 

de forma esmerada y fiable. 

Seguido de capacidad de respuesta, encontramos a Demuner et al. (2018), 

que menciona a la capacidad de respuesta como la labor realizada basándose en 

el conocimiento alcanzado y a las destrezas adquiridas que desarrolla en la 

entidad para entender y actuar asertivamente, relacionándose en la forma de su 

desempeño, coordinación de acciones, rapidez, las cuales son realizadas y 

revisadas habitualmente, revelando la práctica de los colaboradores para la ayuda 

de clientes. 

Posteriormente se halla a López et al. (2022), menciona a la dimensión 

seguridad como aspecto que influye la tranquilidad en los pacientes desde la 

actitud de quienes están interviniendo en la atención, tales como la 

confidencialidad, privacidad, expediente clínico, dentro del sistema integral del 
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individuo; brindándoles respuesta a sus dudas con referencia a su estado de 

salud; lo cuál les brinda la seguridad de parte del paciente, referente a la atención 

y sapiencias ofrecida por el personal que muestran buen trato y habilidades que 

demuestran confianza y credibilidad al usuario. 

Tenemos a Hernández et al. (2017), quien menciona a la dimensión 

seguridad, donde describe que brinda honestidad, credibilidad e integridad. El 

cual adquiere una importancia mayor para los distintos servicios dónde el cliente 

se involucra en los riesgos, o en dónde se sienten inseguros sobre su capacidad 

de resultados, tales como el servicio legal, financiero, médico, entre otros. 

También la empatía, se define como multidimensional y complejo que 

escasea la definición faltando un consenso entre los autores, tenemos una de las 

definiciones más citadas Hoffman (1981) citado por Figueroa & Funes (2018) 

considera que es una reacción afable más adecuada para la situación de otros 

que de uno mismo , donde  Vidal (2012), considera que es un fenómeno 

netamente afectivo que sucede en los seres humanos, siendo posible darse 

cuenta del otro, que de uno mismo, la empatía también es parte de relaciones 

muy definidas, como la relación profesional entre el paciente y su médico tratante, 

considero el concepto de empatía como una actitud humana que forma parte de 

las habilidades sociales, entendida como un conjunto de prácticas y actitudes del 

ser humano que se requieren para relacionarse entre sí y crear grupos sociales. 

Por último tenemos a Hernández et al. (2017), definiendo a Aspectos 

tangibles, como lo que viene a ser el aspecto de las instalaciones físicas, 

equipamiento, material de comunicación, personal de salud, todos los aspectos 

físicos que el paciente puede percibir en el establecimiento de salud, es decir, 

viene hacer todo lo que se pueda tocar, también dice que las empresas de 

servicios deben desplegar estrategias que sobresalga los tangibles como: Una 

buena selección de equipos que vayan acorde a una tecnología de vanguardia, 

una buena comunicación extensa al personal mediante documentos internos y 

que se mantenga una buena relación entre los usuarios y la empresa.  

En la variable satisfacción del usuario Reque (2020), cita a Andía et al. 

(2012), afirma que la experiencia cognoscitiva o racional están implicadas dentro 

de la satisfacción, quienes están derivadas entre el comportamiento de los 

servicios y expectativas del mismo; los cuales dependen de valor moral, 
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expectativas, necesidad personal, propia organización sanitaria.  Condicionando a 

la satisfacción como distinta para las personas en otras circunstancias. Sin 

embargo, los objetivos principales sobre servicio sanitario son: poder complacer a 

los pacientes, utilizando como instrumento la medida sobre calidad de atención al 

análisis sobre satisfacción.  

Olaza (2018), define a la satisfacción tal como sensaciones de bienestar 

obtenido tras cubrir necesidades, las cuales son referidos sobre reclamos, 

incertidumbre o consejo. Desde el desarrollo de estudios con respecto a la 

satisfacción, el significado de la misma ha sufrido varias modificaciones y ha 

venido desde diferentes perspectivas a lo largo del tiempo, tal es así que 

encontramos a Cabanillas, L (2015), citó a Reyes, Mayo y Laredo (2009), los 

cuales definieron a la satisfacción como la respuesta emocional vinculada por un 

proceso evaluativo – cognoscente, encontrándose a las percepciones de una 

acción, objeto o condición llegándose a comparar con sus necesidades y deseos 

de las personas, proporcionando un alto nivel sobre satisfacciones de 

recompensas quienes guardan relaciones con su consumo, siendo una 

característica de servicio.  

Continuamos con Pezoa (2013) donde especifica que la satisfacción se 

refiera a la atención médica en general, tanto para el trabajo técnico como para 

las relaciones interpersonales, el saber el estado de empatía y fidelidad del 

usuario podría garantizar si va respetar las normas del diagnóstico y su retorno al 

centro. 

 Hamui et al. (2013) indicó que es importante la satisfacción del paciente, 

pues nos permite recordar que lo que no se evalúa no se puede llegar a medir, y 

no se logra mejorar lo que no se puede evaluar, entendiendo que satisfacción es 

el análisis realizado para un servicio o uso de un producto que da un resultado 

alto o bajo.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación es de tipo básica puesto que se busca aumentar 

conocimientos de las variables dentro de los estudios trazados, por lo que 

encontramos a Esteban (2018) define a la investigación básica descriptiva como 

cuyo objetivo principal es recolectar datos e información para probar hipótesis y 

responder interrogantes. 

Además, correlacional no experimental de corte transversal es el diseño 

sobre investigación empleado, determinando como correlacional puesto que se 

busca determinar índices correlacionales existentes en distintas variables 

estudiadas empleando el alfa de Cronbach. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M: Usuario externo durante el tiempo de estudio. 

O1: Calidad de atención del servicio. 

O2: Satisfacción del usuario atendido. 

r: Relación entre O1 y O2 

3.2. Variables y operacionalización. 

Variable Independiente: Calidad de la atención. 

Definición conceptual.  

Según Net & Suñol (2018) Avedis Donabedian, define la calidad de 

atención como índice para alcanzar la posible mejora en la salud dentro de los 

medios más deseados. 

 

 

 

     O1 

 

M     r 

     O2 

 

     O2 
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Definición operacional: 

El estudio de la variable es centrarse en medir la calidad de atención sobre 

establecimientos de salud, donde su recolección de datos ha sido hecha por 

medio del cuestionario Servqual modificado. 

Dimensiones: Expectativas de Confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía, aspectos tangibles. 

Escala de medición: Ordinal. 

Variable dependiente: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Olaza (2018), define a la satisfacción como estado 

de agrado sobre necesidades y expectativas en el mismo usuario, posterior de 

haber recibido un servicio. 

Definición operacional. La variable estudiada enfoca en medir la 

satisfacción del usuario utilizándose el cuestionario. 

Indicadores: Percepción de la Confiabilidad, seguridad, capacidad de 

respuesta, empatía, aspectos tangibles. 

Escala de medición: Ordinal   

3.3. Población, muestra y muestreo 

        Población: La población conformada en el presente trabajo de investigación 

fue de 200 usuarios que obtuvieron atención de medicina física del Hospital 

Regional Lambayeque.  

         Muestra: Conformada por 132 participantes, por lo tanto, para obtenerla se 

utilizó una fórmula de población conocida, la cuál es: 

 

n =        N z2 p.q                

         d 2 (N-1) + Z2  
p.q  

Dónde: 

n= Tamaño de muestra    

N= Población atendida  

z2 = Valor de Z 1.96 

p= Proporción bajo estudio: 50% de pacientes satisfechos (1,4,5) =0.50                                

q=   Proporción de las características complementarias (1- p): 

      1-0.5 = 0.50 

d2 = 5 % = 0.05 
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Reemplazando en la Formula:  

                             n=         N z2 p.q               

                                       d 2 (N-1) + Z2  p.q 

 

                             n =        200 (1.96)2 (0.50) (0.50)              

                                       (0.05)2 (200 -1) + (1.96)2 (0.50) (0.50) 

                             n =      192 

                                       1.46 

                              n =    131.5 = 132 pacientes  

Muestreo: La elección del muestreo fue probabilístico. Se empleó la 

técnica de muestreo simple en selección sobre unidades, considerando criterios 

de inclusión. 

Criterios de inclusión. 

Pacientes encontrados dentro del tratamiento realizado con más de 5   

sesiones o culminado. 

Pacientes que cuenten con más de 18 años, quienes física y mentalmente   

brindaron consentimiento verbal y resolvieron las preguntas cuestionadas. 

Criterios de exclusión: 

Pacientes que estaban iniciando sus atenciones en el servicio o que sean 

menores a 5 sesiones. 

Que la encuesta haya sido realizada por un familiar o acompañante. 

Paciente que voluntariamente decidieron no participar. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos. 

Encuesta fue la utilizado para recolectar los datos, en donde encontramos 

a López & Fachelli (2015), quienes definen como el uso de cuestionario con el 

propósito de conseguir de manera metodología definiciones dirigidas a la 

problemática de investigación anteriormente edificada.  

El cuestionario SERVQUAL fue utilizado como instrumento, midiendo su 

calidad de atención como la SUX, midiendo expectativas y percepciones, teniendo 

5 dimensiones como son: Confiabilidad de la 1 a la 5 pregunta, de la pregunta 6 a 

la 9 capacidad de respuesta, de la 10 a la 13 por seguridad, 14 a la 18 empatía y 

aspectos tangibles desde 19 al 22. Puesto que el instrumento contiene 22 factores 

con 3 niveles calificativos, siempre, a veces, nunca, con su respectiva puntuación: 
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3, 2, 1, respectivamente, en consecuencia, el puntaje mínimo será 21 y el máximo 

63; Los cuales serán distribuidos en cuatro niveles de calidad de atención.  

Validez: Calculando la validez de los jueces utilizados en la validación del 

instrumento, la calidad del cuidado de los usuarios externos al servicio de la 

medicina física, se realizó con tres especialistas que muestran su idoneidad para 

el análisis y el examen de objetos relacionados con variables, medidas e 

indicadores utilizados por encima del estudio, para obtener una clase adecuada. 

Confiabilidad: Para la obtención de la confiabilidad se administró el 

instrumento a 20 pacientes, realizándose en un hospital y servicio a fin. 

El instrumento fue calculado con el coeficiente de Alpha de Cronbach y 

aplicado, obteniendo una confiabilidad de 0.818 de acuerdo con la fórmula de 

Spearman-Brown, como asimismo para la variable satisfacción con una 

confiabilidad de 0,811. 

Validez de Constructo: Se utilizó el procedimiento de análisis de 

correlación, encontrando un valor de r = de 0.815 para las dimensiones, de la 

misma forma, encontramos una relación significativa entre los totales y los ítems 

planteados, por lo tanto, se demostró que los instrumentos son altamente 

confiables ya que son mayores a 0.80. 

3.5. Procedimientos 

Después de que los instrumentos hayan sido pasados por el juicio de 

expertos, dispusieron el valor de la confiabilidad afirmando que los datos eran 

altamente confiables, luego solicitaron permiso al jefe de servicio de Medicina 

Física y Rehabilitación para la realización sobre encuestas teniendo en cuenta 

criterios de inclusión, se capacitó a los encuestadores que van a administrar la 

ficha de obtención de la información, por lo consiguiente se procedió a la 

aplicación de la ficha para luego pasar al ordenamiento y tabulación de datos. 

3.6. Métodos de análisis de datos:  

Después de aplicar los instrumentos, crearon una base de datos en una 

hoja de cálculo, luego se transfirió la información a SPSS Software versión 19 

para hacer la distribución porcentual correspondiente (tablas y diagramas) 

utilizando estadísticas inferenciales para encontrar la relación entre las variables 

analizadas. Se usaron estadísticas gamma, además, las tablas van acompañadas 

de gráficos según la 7ma edición de las normas APA. 
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3.7. Aspectos éticos  

La investigación utilizará un cuestionario que solo recopilará información 

acerca de la calidad de atención y satisfacción, pero también requiere 

autorización escrito y se mantiene una confidencialidad completa acerca de los 

datos de expuestos en la investigación del sujeto, después del término de la 

investigación se procederá a la eliminación de la información recopilada de los 

participantes. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Presentación de los resultados del cuestionario de comprensión de 

textos obtenido por los alumnos integrantes de la muestra de estudio. 

De acuerdo a los objetivos planteados, se presenta la siguiente exposición 

de los datos, respectivamente al objetivo general. 

 

Tabla 1:  

Análisis correlacional entre Calidad de Atención y Satisfacción al usuario externo 

del servicio de medicina física, de un hospital de Lambayeque. 

 

Estadístico Gamma 

Valor Aprox. Sig. 

.495 0.022 

 

                                  Se acepta la hipótesis planteada P<0.05 

 

      Según la tabla 1, se observa que la relación sobre la variable calidad de 

atención y SUX en el servicio de medicina física de un hospital de Lambayeque, 

según el estadístico Gamma es de 0.495, nivel significativo de 0.022, indicando 

que la calidad de atención brindada hacia usuarios externos influye 

significativamente en su satisfacción por los servicios recibidos, por ende, se 

identifica una conexión positiva sobre la variable calidad de atención y SUX 

aceptándose la hipótesis planteada (p< 0.05). 
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Figura 1:  

Análisis descriptivo de la Calidad de Atención 

 

En la figura 1, observamos 47.7% de la población investigada muestran 

una categoría regular y un 22.7% se encuentran en una categoría mala en la CA. 

 

Figura 2:  

Análisis descriptivo de los niveles de SUX 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según la figura 2 apreciamos un 70.5% de usuarios externos se 

encuentran en una categoría de insatisfechos por los servicios que se han 

recibido y el 17.4% se identificaron medianamente satisfecho. 
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Figura 3:  

Niveles de Aspectos Tangibles 

 

Según la figura 3, apreciamos un 45% de los usuarios externos muestran 

una categoría regular en la dimensión investigada y un 29% se tiene un rango 

malo en la dimensión Aspectos Tangibles. 

 

 

Figura 4:  

Análisis de la dimensión Confiabilidad 

 

Según la figura 4, observamos un 34.1 % de los evaluados muestran una 

categoría Regular en la dimensión Confiabilidad y un 30.3% se encuentran en una 

categoría Mala en la dimensión Confiabilidad. 

 

 

 

 



23 

 

Figura 5:  

Análisis de la dimensión Respuesta Rápida 

 

Según la figura 5, apreciamos un 38.6% de usuarios externos muestran 

categoría mala en la dimensión Respuesta Rápida y un 30.3% se encuentran en 

una categoría regular. 

 

 

Figura 6:  

Análisis descriptivo de la dimensión Seguridad 

 

Según la figura 6 observamos un 44.7 % de los evaluados muestran una 

categoría regular en la dimensión seguridad y un 34.1 % se encuentran en una 

categoría mala en la dimensión mencionada.  
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Figura 7:  

Análisis de la dimensión Empatía 

 

Según la figura 7, observamos un 47.7% de los evaluados se encuentran 

en una categoría mala en la dimensión empatía y un 45.8% muestran una 

categoría regular en la dimensión empatía. 
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V. DISCUSIÓN 

Los resultados a través de la prueba de contrastación, a través del 

estadístico Gamma, afirman que se encuentra una positiva conexión sobre 

factores de calidad y niveles de SUX, aceptando la hipótesis planteada, tal como 

lo refiere Llañez y Heidi (2020) en Ancash, dentro de su investigación denominado 

“Calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el puesto de salud de 

Raquia – Ancash, quienes determinaron que los niveles de satisfacción es 

brindado por el usuario externo medianamente ; existiendo una conexión sobre 

calidad de atención y SUX y por último identificaron una relación sobre distintas 

dimensiones de variable calidad de atención junto con la variable de satisfacción 

del usuario, categorizándolos como una conexión directa y significativa.  

Se menciona que la calidad de atención se encuentra conectada a la 

satisfacción, tal como lo refiere Gutierrez y Mendoza (2019), en su investigación 

denominada tiempo de espera (satisfacción) y calidad de atención en pacientes 

de odontoestomatología quienes intervienen en salas de operaciones, quienes 

utilizaron como instrumento de campo el SERVQUAL modificado, en dónde 

dentro de los 180 día los resultados fueron correlacionados; llegando a concluir 

que los niveles de insatisfacción está relacionado, con afectación de la variable 

calidad de atención. 

Del mismo modo encontramos a Paripanca (2019), denominado calidad de 

servicio y satisfacción en la atención de los usuarios externos referidos en un 

hospital de asociación público privada. 2016-2017. Utilizando 261 pacientes 

dentro de su población de estudio, a su vez se aplicó la encuesta como técnica de 

recolección de datos dentro de la variable de calidad de atención, y utilizaron el 

cuestionario SERVQUAL como instrumento de recolección de datos. Concluyendo 

con una conexión sobre la SUX y la calidad de atención, quienes se refieren a un 

hospital público privado.  

Asimismo, Nina (2018), en su estudio denominado “Calidad de atención del 

personal y satisfacción del usuario en el Centro de Salud Samegua, 2018”. Con 

una muestra de 42 usuarios, se mostró que dentro de los resultados que la 

variable de satisfacción del usuario y calidad de atención del personal, utilizando 

el valor de p=0,003, existió una correlación positiva moderada entre las variables 

estudiadas, siendo menor a 0,05; Concluyendo con una existencia de correlación 
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significativa y directa entre la satisfacción del usuario y la calidad de atención del 

personal en el Centro de Salud Samegua, 2018. Atachao (2018), dentro de su 

estudio denominado calidad de atención y SUX en el servicio de odontología del 

Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho, sus resultados demostraron que los 

usuarios afirmaron haber obtenido una calidad de atención regularmente en un 

70.86%; y con respecto a la satisfacción, un 56.57% se sintieron indiferentes con 

la atención percibida. Concluyendo que la SUX y calidad de atención cuentan con 

conexión directa. 

Asimismo, se relaciona con lo que menciona Minaya (2018), dentro del 

estudio denominada: Calidad de Atención y SUX del servicio de consultorio 

médico de Medicina, según percepción de los pacientes del Hospital de Huaral, 

2016, en dónde para la atención médica en el consultorio del servicio de medicina 

se evaluaron a 110 pacientes quienes acuden diariamente. Se procesó la 

información, donde se identifica la eficacia sobre relación positiva moderada entre 

las distintas variables. Concluyendo con la existencia entre las variables: 

satisfacción del usuario y calidad de atención de forma positiva. Identificando 

investigaciones con una correlación alta como lo refiere Barrientos (2018), en su 

estudio denominado Calidad de atención y satisfacción del usuario del servicio de 

farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, tuvieron una población 

sobre los 60 usuarios, dónde utilizaron la encuesta como técnica, y el cuestionario 

como instrumento, concluyendo generalmente que la investigación de acuerdo a 

las variables de satisfacción del usuario y calidad de atención del servicio de 

farmacia, tuvo una correlación muy alta.  

Por otro lado mi investigación coincide solo con la conexión significativa 

entre sus variables estudiadas por lo planteado por Vidal et al. (2019), en su 

estudio denominado satisfacción del usuario por un trato digno en las áreas de 

terapia ocupacional y mecanoterapia del centro de rehabilitación y educación 

especial del estado de Tabasco, donde se encontró que los resultados fueron 

buenos, ya que se identificó en la atención percibida a un 81.1% del 

fisioterapeuta, 76.2% se identificaron satisfechos con el tiempo de espera y 

atención recibida y consideraron que el terapeuta atendió de forma entendible un 

69.7%. Vidal et al. (2019), por lo tanto, determinamos que la calidad de atención y 

satisfacción influye significativamente dentro de los usuarios, y es importante 
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mencionar que el autor antes mencionado tiene resultados favorables en 

satisfacción y solo se ha considerado una conexión significativa existente sobre 

las variables de Calidad de atención y Satisfacción del usuario.   

A su vez Aguirre (2018), en su investigación llamada Calidad de atención y 

satisfacción del usuario externo en el Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho 

2017, acudieron al Puesto de Salud Morro de Arica 180 usuarios con quienes se 

trabajó la muestra; obteniendo que del 100% de la población estudiada, la 

atención de calidad alta se recibe por 95%, dónde la satisfacción alta es recibida 

por un 94.4% y la satisfacción media por un 0.6%; de la misma forma reciben una 

atención de calidad media un 3.9%, dónde se percibe una satisfacción media por 

un 2.8% y una satisfacción alta por un 1.1%; A su vez quienes han recibido una 

atención de baja calidad es el 1.1%, quienes en su totalidad recibieron una 

satisfacción alta, dónde utilizaron un coeficiente de 0.782 de correlación, el cual 

nos brinda que la SUX está relacionado con la calidad de atención. Concluyendo 

con existencia de conexión sobre la SUX y la calidad de atención en el Puesto de 

Salud Morro de Arica. También al hablar de variables se encuentra una relación 

positiva fuerte. Tal como lo expresa  

Cabe mencionar que un 47.7% de usuarios externos muestran una regular 

categoría en calidad de atención y un 22.7% se encuentran en una categoría mala 

en calidad de atención, determinando que en su gran mayoría los pacientes se 

hayan contentos con aspectos relacionados a la misma, tal como menciona Sosa 

y Sosa (2018), en su estudio denominado Expectativas y percepciones del 

usuario externo sobre la atención en dos establecimientos de salud del primer 

nivel de atención de Lambayeque”, según su evaluación encontró que, se quedó 

insatisfecho el 63.3% y 71.7% en la calidad del servicio emitido en centros de 

salud de Toribia Castro Chirinos y San Martin respectivamente, concluyendo la 

negación en la diferencia de expectativas y percepciones en ambos centros para 

con los encuestados. Siendo el centro de Salud San Martin quien obtuvo el 

porcentaje con mayor insatisfacción. Failoc (2020), en el estudio denominado 

Modelo integral de calidad de atención para mejorar la satisfacción de los 

usuarios de consulta externa del Hospital Regional Lambayeque, con 384 

usuarios como muestra de consulta externa, quien obtuvo que la calidad de 

atención es media o regular (92.2%).  
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Asimismo, como Gómez (2020), en su estudio denominado calidad de 

atención y satisfacción del usuario en consulta externa de traumatología en el 

Hospital Regional Lambayeque, se utilizaron a 266 pacientes como población, 

siendo los resultados de encuestados una defectuosa calidad de atención en un 

26.3%, sin embargo indicaron que también obtuvieron una satisfacción regular un 

59.4%, puesto que se identificaron varios factores, tales como: estado del 

hospital, bajos recursos, infraestructura inadecuada, poco personal médico. 

Concluyendo que la calidad de atención es deficiente por 70 pacientes 

identificados, mientras que lo identifican como regular 158 pacientes.  

Con respecto a la satisfacción del usuario como variable según calidad y 

servicio fue 70.5% en una categoría de INSATISFECHO, dicho resultado se 

relaciona con lo investigado por Sánchez (2016) Perú, quien determina en su 

estudio descriptivo que el grado de satisfacción ha sido POCO SATISFECHO por 

los pacientes encuestados.  

Es importante mencionar que dentro de las dimensiones de la variable de 

calidad de atención encontramos a la dimensión de aspectos tangibles y 

capacidad de respuesta, hallándose que los usuarios tienen una categoría regular 

a mala en un 45% y 29 % en relación a aspectos tangibles y 38.6 % y 30.3 % de 

capacidad de respuesta en la misma categoría, dicha información se asemeja con 

lo detallado por Febres y Mercado (2020) en su estudio satisfacción del usuario y 

calidad de atención del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides 

Carrión, se utilizó una muestra de 292 pacientes y utilizó el cuestionario 

estandarizado SERVQUAL; dónde obtuvieron un 60.3% en satisfacción, en 

empatía y seguridad como dimensión obtuvieron un 80.3% y 86.8% 

respectivamente, la dimensión de aspectos tangibles con un 57.1% obtuvo un 

nivel de insatisfacción mayor, la dimensión de capacidad de respuesta obtuvo 

insatisfacción con 55.5%, concluyendo que a pesar de tener altos niveles de 

insatisfacción en algunas dimensiones la mayoría está satisfecha.  

Asimismo en relación al análisis realizado en esta investigación, según 

dimensiones de seguridad, aspectos tangibles, confiabilidad y empatía se hallaron 

resultados regulares; solo en lo que concierne al resultado de la dimensión de 

respuesta rápida, se obtiene un mayor porcentaje en la categoría Mala; 

relacionándose con la investigación hecha por  Maggy (2018), quien realizó un 
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estudio denominado evaluación de la calidad de la atención en relación con la 

satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica hospital 

general de Milagro, siendo 357 representantes de los niños la muestra y la 

metodología SERVQUAL, existiendo insatisfacción en las dimensiones de 

fiabilidad, tangibilidad, empatía y seguridad; mientras que se identificó como 

parcialmente satisfecho la dimensión de capacidad de respuesta, puesto que 

tuvieron una baja valoración tanto la percepción como expectativa. Concluyendo 

que la atención no es idónea y tampoco el servicio que se brinda no genera 

seguridad al usuario.  

Dicha información coincide por lo trabajado por Vigo (2020), quien plantea 

en su estudio denominado calidad de atención y satisfacción del usuario de 

medicina física y rehabilitación de la Clínica Salud Primavera, Trujillo, junio 2020”, 

se evidencia como resultado de SUX como: 6.7% buena, 68.9% regular y 24.4% 

mala, sin embargo, en calidad es: 11.1% buena, 66.7% regular y 22.2% mala. A 

su vez identificaron en las dimensiones de la calidad de atención un elevado 

porcentaje sobre elementos tangibles como regular con 82.2%. Un 77.8% como 

regular en la dimensión de capacidad de respuesta, un 73.3% como regular en la 

dimensión de empatía, un 62.2% en la dimensión fiabilidad y un 55.6% en la 

dimensión de seguridad. Concluyendo con una directa relación sobre la SUX y la 

calidad de atención.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se corroboró la existencia de una asociación en los niveles de las dos 

variables analizadas, indicando que la calidad de atención si se relaciona 

con la satisfacción del usuario.  

2. Se analizaron las variables en el servicio de medicina física de un hospital 

de Lambayeque, obteniendo mayor porcentaje en la categoría: Regular 

respecto a la variable C.A con 47.7%, significando que en ocasiones 

percibe una atención que no llega a la totalidad de sus expectativas 

respecto al servicio prestado. 

3. Establecieron los niveles de satisfacción, obteniendo mayor porcentaje en 

la categoría: Insatisfecho, con un 70.5%, indicando que el usuario muestra 

un porcentaje alto de desagrado al no cumplir con la necesidad básica de 

salud que solicitó.   

4. Se estudiaron los niveles de aspectos tangibles, obteniendo mayor 

porcentaje en la categoría: Regular, con 45%, denotando que el usuario en 

ocasiones puede tener una buena o mala percepción de los recursos de las 

instalaciones físicas con los que cuenta el servicio del cual a hecho uso.  

5. Se revisaron los niveles de confiabilidad, obteniendo mayor porcentaje en 

la categoría: Regular, con un 34.1%, significando que el usuario está 

disconforme con el tiempo, a la precisión, a la credibilidad del servicio 

recibido 

6. Se analizaron los niveles de respuesta rápida, obteniendo mayor 

porcentaje en la categoría: Mala, con 38.6 %, entendiendo que el usuario 

percibe un inadecuado desempeño y coordinación de acciones al momento 

de ser ejecuta la atención, la misma que no está basada en las habilidades 

y/o conocimientos.  

7. Se estudiaron los niveles de seguridad, obteniendo mayor porcentaje en la 

categoría: Regular, con un 44.7%, indicando que el usuario en ocasiones 

siente tranquilidad y privacidad en respuesta a su estado de salud.  

8. Se revisaron los niveles de empatía, obteniendo un mayor porcentaje en la 

categoría: Mala, con un 47.7%, reflejando que el usuario no cuenta con una 

buena relación con el colaborador de salud, sintiendo que el profesional no 

se identifica con la problemática que presenta.   
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VII. RECOMENDACIONES 

Hacer llegar esta investigación a la oficina de Recursos Humanos, con la 

finalidad de crear un programa de capacitación sobre la atención al usuario 

que permita mejorar la relación entre el usuario y los trabajadores. 

Mejorar los procesos en las organizaciones del estado en relación a la 

atención brindada, que va desde una elaboración de procesos estratégicos, 

los mismos que son elaborados por la oficina de Imagen Institucional, 

guiados por SUSALUD, que beneficien al usuario y hagan que se sienta 

satisfecho con la atención brindada desde el momento que es recibido por la 

técnica hasta el contacto con el profesional del servicio de medicina física. 

Elaborar protocolos por áreas del servicio de medicina física, que garanticen 

las mejoras de las dimensiones de Confiabilidad (a través del correcto 

desarrollo de la atención), Respuesta Rápida (intervención inmediata y 

eficaz), Seguridad (Confidencialidad, respeto y adecuada intervención 

acorde con la problemática presentada al momento de la atención), Empatía 

(involucre desde el trato amable, sincero y desinteresado hasta la calidez 

que se pueda brindar durante la atención) para lograr la efectividad en el 

servicio en cuanto a que usuario se encuentre satisfecho con la atención 

brindad. 

Implementar y desarrollar evaluaciones, las mismas que están a cargo del 

área de Recursos Humanos y Jefatura de departamento de área clínica que 

permitirán medir constantemente cada una de las dimensiones del servicio al 

beneficiario para llevar un control de acciones de mejora ante las 

necesidades de calidad y satisfacción del usuario externo.  

Elaborar un programa con medidas correctivas en beneficio del servicio, que 

será entregado al área de Recursos Humanos, que involucra desde sacar 

una cita hasta el desarrollo de la atención; a través de una ruta que guiará al 

usuario a tener respuesta del servicio que desea recibir. 

El área de recursos humanos deberá crear y desarrollar un plan de 

incentivos que motiven al personal, premiando su dedicación y buen   

desempeño durante la atención, tratando de hacer una mejora continua en 

cada una de las acciones a realizar en el hospital. 
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ANEXOS: 

Anexo 1. matriz de consistencia 

FORMULACIÓN 

DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 

INVESTIGACIÓN 
HIPÓTESIS VARIABLES 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / 

TIPO/DISEÑO/  

TÉCNICA / 

INSTRUMENTO 

¿Existe relación 

entre la calidad 

de atención y 

satisfacción del   

usuario externo 

en el servicio de 

medicina física 

de un hospital 

de 

Lambayeque? 

Objetivo General: 

Determinar la relación entre la 

calidad de atención y el grado 

de satisfacción del usuario 

externo en el Servicio de 

Medicina Física de un hospital 

de Lambayeque 

 

Ha: Existe relación 

entre la calidad de 

atención y 

satisfacción del   

usuario externo en 

el servicio de 

medicina física de 

un hospital de 

Lambayeque. 

 

H0: No Existe 

relación entre la 

calidad de 

atención y 

satisfacción del   

usuario externo en 

el servicio de 

medicina física de 

un hospital de 

Lambayeque. 

 

V1 = 

 

Calidad de 

atención  

 

UNIDAD DE 

ANÁLISIS 

132 pacientes del 

Servicio de Medicina 

Física del Hospital 

Regional 

Lambayeque 

POBLACIÓN 

200 pacientes del 

servicio de medicina 

física del Hospital 

Regional 

Lambayeque 

 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

 

Tipo: 

Básica 

 

Diseño: 

Descriptivo 

correlacional 

 

                O1 

 

M              r 

       

                 O2 

Donde: 

TÉCNICA: 

La encuesta 

 

 

INSTRUMENTOS: 

Cuestionario 

Servqual  

 

Objetivos Específicos: 

Diagnosticar los niveles de 
calidad de atención del 
usuario externo mediante la 
aplicación del SERQUAL  

Identificar el grado de 
satisfacción del usuario 
externo mediante la aplicación 
del cuestionario. 

Establecer la relación entre 
los aspectos tangibles y 
satisfacción del usuario 
externo 

Establecer la relación entre 
confiabilidad y satisfacción del 
usuario externo. 

Establecer la relación entre 
respuesta rápida y 
satisfacción del usuario 

V2 = 

 

Satisfacción 
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externo. 

 

Establecer la relación entre 
seguridad y satisfacción del 
usuario externo. 

Establecer la relación entre la 
empatía y satisfacción del 
usuario externo. 

    M: Pacientes 

del servicio de 

Medicina Física 

del Hospital 

Regional 

Lambayeque. 

O1: Satisfacción 

O2: Proceso de 

atención 

R: Relación entre 

O1 Y O2 
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Anexo 2. matriz de operacionalización de variables 

Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

procedimental 
Dimensión Indicadores 

Técnicas / 

Instrumentos 

Escala 

de 

medición 

Calidad de 

atención  

Es el grado en 

que los medios 

más deseables 

que puedan 

acompañar en 

todo su proceso 

alcancen las 

mayores mejoras 

posibles en la 

salud.  (Net y 

Suñol, 2018) 

Condiciones del 

servicio de salud 

percibidas por los 

usuarios. Define la 

calidad de atención 

como la brecha o 

diferencia entre las 

expectativas y 

percepciones de los 

usuarios (Ministerio 

de Salud, 2013) 

Confiabilidad 

 El personal orienta, informa y explica de 

manera entendible.  

 La consulta con el personal se realiza en el 

horario programado. 

 Las citas se encuentran disponibles. 

 Su historia clínica se encuentra disponible en 

el consultorio 

 Las citas se encuentran disponibles y se 

obtengan con facilidad 

Cuestionario 

Ordinal 

 

 

 

 

Capacidad 

de respuesta 

  Servicio inmediato. 

 La programación de las sesiones de terapia 

física sea rápida. 

 Atención de terapia física sea rápida. 

 Área de farmacia ágil en sus procesos. 

Seguridad 

 Durante su atención se respete su privacidad 

 El personal realice un control completo 

 El personal brinde el tiempo necesario y 

absolver sus inquietudes de su estado de 

salud 

 El personal de salud le inspire confianza 

Empatía 
 El personal lo trate con amabilidad, respeto y 

paciencia 

 El personal muestre interés en solucionar su 
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problema de salud 

 Usted comprenda la explicación que el 

personal le brindará sobre el problema de 

salud o resultado de la atención 

 Usted comprenda la explicación que el 

personal le brindará sobre el tratamiento que 

recibirá 

 El personal explique a usted o a sus 

familiares los procedimientos o análisis que le 

realizarán. 

Aspectos 

tangibles 

 Carteles, letreros y flechas externas sean 

adecuadas para orientar a los usuarios. 

 Trabajadores para guiar al paciente y 

acompañantes. 

 Equipos y materiales tecnológicos. 

 Ambientes limpios y cómodos 

Satisfacción 

Estado de agrado 

de las 

necesidades y 

expectativas del 

mismo usuario, 

posterior de haber 

recibido un 

servicio. (Olaza. 

2018). 

El concepto de 

satisfacción es desde 

el punto de vista 

importante ya que se 

toma en cuenta como 

lo han atendido al 

paciente, es 

importante ya que se 

tiene que ver las 

dimensiones que 

< 40% 

(aceptable) 
Satisfacción completa: Expectativas cubiertas 

en su totalidad. 
 

Encuesta/ 

Cuestionario 

 

 

Ordinal 

 

 

40 a 60% 

(en proceso) 

Satisfacción intermedia: Expectativas 

cubiertas parcialmente 
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resaltan y sus 

probabilidades de 

cómo le gustaría ser 

atendido.  (Ministerio 

de Salud, 2013) 

60% (por 

mejorar) 
Insatisfacción: Expectativas no cubiertas 
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Anexo 3. Instrumentos 

INSTRUMENTO SERVQUAL MODIFICADO: CALIDAD DE LA ATENCION Y 

SATISFACCION. 

I.- INSTRUCCIONES. 

Estimada paciente, con la finalidad de mejorar tu atención, solicito responder 

con la mayor sinceridad el presente cuestionario, eligiendo la respuesta que 

considere apropiada según su criterio y atención que recibió.  

II.- DATOS GENERALES. 

1.  Nº de H.C: ……………….           2.  Nº de Registro: ……………….                                                 

3.  Edad:  ……………………            4. Procedencia: …………………   

5. Grado de Instrucción: …………    6. Tipo de Seguro: …...................... 

Marque con un aspa(x) en el espacio correspondiente según el Puntaje de 

cada pregunta: 

   Nunca:   1 punto 

   A veces: 2 puntos; 

   Siempre: 3 puntos; 

Nº ITEMS/DIMENSION Siempre A 

veces 

Nunca 

1 CONFIABILIDAD 

E1 Que el personal de informes le oriente y explique de manera 

clara y adecuada   los     pasos para la atención en consultorio 

de   Medicina Física  

P1 El personal de informes lo orientó y explicó de manera clara 

y adecuada los pasos para la     atención en consultorio de 

Medicina Física.   

   

2 E2 Que la consulta con el personal de Medicina Física     se 

realice en el horario programado  

P2 El personal de Medicina Física le atendió en el       horario 

programado 
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3 E3 Que la atención se realice respetando la programación y el 

orden de llegada  

P3 La atención se realizó respetando la programación y    el 

orden de llegada  

   

4 E4 Que su historia clínica se encuentre disponible en el 

consultorio para su atención.  

P4 Su historia clínica se encontró disponible para su atención  

   

5 E5 Que la citas se encuentren disponibles y se obtengan con 

facilidad  

P5 Usted encontró citas disponibles y las obtuvo con facilidad  

   

6 CAPACIDAD DE RESPUESTA 

E6 Que la atención en caja o en la Oficina del Seguro Integral 

de Salud (SIS) sea rápida 

P6 La atención en caja o en la Oficina del SIS fue rápida  

   

7 E7 Que la programación de las sesiones de terapia física sea 

rápida  

P7 La programación de las sesiones de terapia física fue rápida 

     

8 E8 Que la atención de terapia física sea rápida  

P8 La atención de terapia física fue rápida  

   

9 E9 Que la atención en Farmacia sea rápida  

P9 La atención en farmacia fue rápida 

   

10 SEGURIDAD 

E10 Que durante su atención en el Consultorio se            

respete su privacidad  

P10 Se respetó su privacidad durante su atención en el 

consultorio  

   

11 E11 Que el personal de Medicina Física le realice una     buena 

terapia física    

P11 El personal de Medicina Física le realizó una buena terapia 

física    

   

12 E12 Que el personal de Medicina Física le brinde el tiempo 

necesario, absolver sus inquietudes respecto a su enfermedad  

P12 El personal de Medicina física le brindó el tiempo necesario 

para absolver sus inquietudes   

   

13 E13 Que el personal de Medicina Física que atenderá su 

problema de salud le inspire confianza  

P13 El personal de Medicina Física que le ha atendido le inspiró 

confianza 
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14 EMPATIA 

E14 Que el personal de Medicina física lo trate con     

amabilidad, respeto y paciencia  

P14 El personal de Medicina física le trató con amabilidad, 

respeto y paciencia  

   

15 E15 Que el personal de Medicina Física que lo atenderá le 

muestre interés en solucionar su problema de salud  

P15 El personal de Medicina Física que le atendió le    mostró 

interés en solucionar su problema de salud  

   

16 E16 Que usted comprenda la explicación que el personal de 

Medicina Física le brindará sobre el problema de salud o 

resultado de la atención 

P16 Usted comprendió la explicación que el personal de 

Medicina Física le brindó sobre su problema de salud o 

resultado de su atención  

   

17 E17 Que usted comprenda la explicación que el personal de 

Medicina Física le brindará sobre el tratamiento que recibirá 

P17 Usted comprendió la explicación que el personal de 

Medicina Física le brindo sobre el tratamiento que recibirá  

   

18 E18 Que el personal de Medicina Física le explique a usted o a 

sus familiares los procedimientos que le realizarán  

P18 Usted comprendió la explicación que el personal de 

Medicina Física le brindó sobre los procedimientos que le 

realizarán. 

   

19 ASPECTOS TANGIBLES 

E19 Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa 

sean adecuados para orientar a los pacientes  

P19 Los carteles, letreros y flechas le parecen      adecuados 

para orientar a los pacientes  

   

20 E20 Que la consulta externa cuente con personal para informar 

y orientar a los pacientes y acompañantes  

P20 La consulta externa contó con personal para informar y 

orientar a los pacientes  

   

21 E21 Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y 

materiales necesarios para su atención  

P21 Los consultorios contaron con equipos disponibles y 

materiales necesarios para su atención  

   

22 E22 Que el Consultorio y la Sala de Espera se encuentren 

limpios y sean cómodos  
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P22 El Consultorio y la Sala de Espera se encontraron limpios y 

fueron cómodos  

 

Baremación del cuestionario de innovaciones educativas 

PUNTAJE NIVEL DE CALIDAD DE 
ATENCIÓN 

NIVEL DE 
SATISFACCIÓN 

21 – 30 Mala 
Insatisfecho 

31 – 41 Regular 

42 – 52 Buena Medianamente Satisfecho 

53   - 63 Muy buena Satisfecho 

 

Ficha técnica del Cuestionario SERVQUAL. 

Variable: Calidad de atención 

Autor original: Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. 

Año: 2022 

Lugar: Chiclayo 

Adaptado por: Lesly Liliana Correa Tello 

Objetivo: Identificar conexión sobre los grados de SUX y calidad de atención en 

los Servicio de Medicina Física en un hospital de Lambayeque. 

Modo de aplicación: Individual 

Duración: 20 minutos 

Valoración: Para la presente investigación, se ha considerado la siguiente escala 

de valoración: Insatisfecho, medianamente satisfecho, insatisfecho 

Validez del instrumento: El instrumento será sometido a validación mediante 

juicio de experto. 

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad del presente instrumento, se 

hará mediante el Alfa de Cronbach. 
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Anexo 4. Validación de instrumento mediante criterio de expertos. 

EXPERTO 1 
 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN 
Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN 

DE RESPUESTA (Ver 
instrumento) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
A

LI
D

A
D

 D
E 

A
TE

N
C

IÓ
N

 

C
o
n
fi
a
b
ili

d
a
d

 

 

 Satisfacción 

 Insatisfacción 

E1 Que el personal de informes le oriente y 
explique de manera clara y adecuada   los     
pasos para la atención en consultorio de   
Medicina Física.  

X  X  X  X  

 

E2 Que la consulta con el personal de Medicina 
Física     se realice en el horario programado.  

X  X  X  X  
 

E3 Que la atención se realice respetando la 
programación y el orden de llegada.  

X  X  X  X  
 

E4 Que su historia clínica se encuentre disponible 
en el consultorio para su atención.  

X  X  X  X  
 

E5 Que la citas se encuentren disponibles y se 
obtengan con facilidad. 

X  X  X  X  
 

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

E6 Que la atención en caja o en la Oficina del 
Seguro Integral de Salud (SIS) sea rápida. 

X  X  X  X 
  

E7 Que la programación de las sesiones de 
terapia física sea rápida. 

X  X  X  X 
  

E8 Que la atención de terapia física sea rápida. X  X  X  X   
E9 Que la atención en Farmacia sea rápida. 
 

X  X  X  X 
  

S
e
g
u
ri
d
a
d

 E10 Que durante su atención en el Consultorio se 
respete su privacidad. 

X  X  X  X 
  

E11 Que el personal de Medicina Física le realice 
una     buena terapia física. 

X  X  X  X 
  

E12 Que el personal de Medicina Física le brinde X  X  X  X   
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el tiempo necesario, absolver sus inquietudes 
respecto a su enfermedad. 
E13 Que el personal de Medicina Física que 
atenderá su problema de salud le inspire 
confianza. 

X  X  X  X 
  

E
m

p
a
tí

a
 

E14 Que el personal de Medicina física lo trate 
con     amabilidad, respeto y paciencia. 

X  X  X  X 
  

E15 Que el personal de Medicina Física que lo 
atenderá le muestre interés en solucionar su 
problema de salud. 

X  X  X  X 
  

E16 Que usted comprenda la explicación que el 
personal de Medicina Física le brindará sobre el 
problema de salud o resultado de la atención. 

X  X  X  X 
  

E17 Que usted comprenda la explicación que el 
personal de Medicina Física le brindará sobre el 
tratamiento que recibirá. 

X  X  X  X 
  

E18 Que el personal de Medicina Física le 
explique a usted o a sus familiares los 
procedimientos que le realizarán. 

X  X  X  X 

  

A
s
p
e
c
to

s
 t

a
n
g
ib

le
s
 

E19 Que los carteles, letreros y flechas de la 
consulta externa sean adecuados para orientar a 
los pacientes. 

X  X  X  X 
  

E20 Que la consulta externa cuente con personal 
para informar y orientar a los pacientes y 
acompañantes. 

X  X  X  X 
  

E21 Que los consultorios cuenten con los equipos 
disponibles y materiales necesarios para su 
atención. 

X  X  X  X 
  

E22 Que el Consultorio y la Sala de Espera se 
encuentren limpios y sean cómodos. 

X  X  X  X 
  

SA
T

IS
FA

C
C

IÓ
N

 D
EL

 
U

SU
A

R
IO

 

< 40 % 
Aceptable 
40 a 60 
% En 

proceso 
> 60 % 

 Satisfacción 

completa 

 Satisfacción 

intermedia 

P1 El personal de informes lo orientó y explicó de 
manera clara y adecuada los pasos para la     
atención en consultorio de Medicina Física.   

X  X  X  X 
  

P2 El personal de Medicina Física le atendió en el       
horario programado. 

X  X  X  X 
  

P3 La atención se realizó respetando la X  X  X  X   
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Por 
mejorar 

 Insatisfacción programación y    el orden de llegada. 
P4 Su historia clínica se encontró disponible para 
su atención. 

X  X  X  X 
  

P5 Usted encontró citas disponibles y las obtuvo 
con facilidad. 

X  X  X  X 
  

P6 La atención en caja o en la Oficina del SIS fue 
rápida. 

X  X  X  X 
  

P7 La programación de las sesiones de terapia 
física fue rápida. 

X  X  X  X 
  

P8 La atención de terapia física fue rápida. X  X  X  X   

P9 La atención en farmacia fue rápida. X  X  X  X   

P10 Se respetó su privacidad durante su atención 
en el consultorio. 

X  X  X  X 
  

P11 El personal de Medicina Física le realizó una 
buena terapia física. 

X  X  X  X 
  

P12 El personal de Medicina física le brindó el 
tiempo necesario para absolver sus inquietudes. 

X  X  X  X 
  

P13 El personal de Medicina Física que le ha 
atendido le inspiró confianza. 

X  X  X  X 
  

P14 El personal de Medicina física le trató con 
amabilidad, respeto y paciencia. 

X  X  X  X 
  

P15 El personal de Medicina Física que le atendió 
le    mostró interés en solucionar su problema de 
salud. 

X  X  X  X 
  

P16 Usted comprendió la explicación que el 
personal de Medicina Física le brindó sobre su 
problema de salud o resultado de su atención. 

X  X  X  X 
  

P17 Usted comprendió la explicación que el 
personal de Medicina Física le brindo sobre el 
tratamiento que recibirá. 

X  X  X  X 
  

P18 Usted comprendió la explicación que el 
personal de Medicina Física le brindó sobre los 
procedimientos que le realizarán. 

X  X  X  X 
  

P19 Los carteles, letreros y flechas le parecen      
adecuados para orientar a los pacientes. 

X  X  X  X 
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P20 La consulta externa contó con personal para 
informar y orientar a los pacientes. 

X  X  X  X 
  

P21 Los consultorios contaron con equipos 
disponibles y materiales necesarios para su 
atención. 

X  X  X  X 
  

P22 El Consultorio y la Sala de Espera se 
encontraron limpios y fueron cómodos. 

X  X  X  X 
  

 

 

Grado y Nombre del Experto: Firma del experto:    Mg Maria Teresa Indira Palmer Sánchez   

EXPERTO EVALUADOR 
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Indicaciones: 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [x]       Aplicable después de corregir [   ] 

                                          No aplicable [   ] 

Nombre del juez validador: María Teresa Indira Palmer Sánchez   

DNI: 44045354 

Centro de trabajo: Santos Llatas Collegue 

Lugar: Reque 

Cargo que ocupa: jefa del departamento psicopedagógico 

Domicilio: Av. Agustín Vallejos Zavala #856 Urb. Las Brisas 

Lugar: Chiclayo  

Especialidad del validador: Programación neurolingüística y sistema integral de 

activación bioquímica 

Grado Académico más alto: Magister 

Número de celular: 902020615 

Verificación en SUNEDU de los Títulos y Grados Académico: Si (x)   No (  )                                                                                                                                            

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 

específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 

exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

para medir la dimensión  

 
 

Chiclayo, 03 de setiembre del 2022 
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EXPERTO 2 

 
V

A
R

IA
B

L
E

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN ENTRE 

LA VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 

ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 
RESPUESTA (Ver 

instrumento) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
A

LI
D

A
D

 D
E 

A
TE

N
C

IÓ
N

 

C
o

n
fi
a

b
ili

d
a

d
 

 

 Satisfacción 

 Insatisfacción 

E1 Que el personal de informes le 

oriente y explique de manera clara y 
adecuada   los     pasos para la 
atención en consultorio de   Medicina 
Física.  

X  X  X  X  

 

E2 Que la consulta con el personal de 

Medicina Física     se realice en el 
horario programado.  

X  X  X  X  

 

E3 Que la atención se realice 

respetando la programación y el orden 
de llegada.  

X  X  X  X  

 

E4 Que su historia clínica se encuentre 

disponible en el consultorio para su 
atención.  

X  X  X  X  

 

E5 Que la citas se encuentren 

disponibles y se obtengan con facilidad. 
X  X  X  X  

 

C
a

p
a
c
id

a
d

 d
e

 

re
s
p

u
e

s
ta

 

E6 Que la atención en caja o en la 

Oficina del Seguro Integral de Salud 
(SIS) sea rápida. 

X  X  X  X 
  

E7 Que la programación de las 

sesiones de terapia física sea rápida. 
X  X  X  X 

  

E8 Que la atención de terapia física 
sea rápida. 

X  X  X  X 
  

E9 Que la atención en Farmacia sea 

rápida. 
 

X  X  X  X 
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S
e

g
u

ri
d
a

d
 

E10 Que durante su atención en el 

Consultorio se respete su privacidad. 
X  X  X  X 

  

E11 Que el personal de Medicina 
Física le realice una     buena terapia 
física. 

X  X  X  X 
  

E12 Que el personal de Medicina 

Física le brinde el tiempo necesario, 
absolver sus inquietudes respecto a su 
enfermedad. 

X  X  X  X 

  

E13 Que el personal de Medicina 
Física que atenderá su problema de 
salud le inspire confianza. 

X  X  X  X 
  

E
m

p
a
tí

a
 

E14 Que el personal de Medicina física 

lo trate con     amabilidad, respeto y 
paciencia. 

X  X  X  X 
  

E15 Que el personal de Medicina 

Física que lo atenderá le muestre 
interés en solucionar su problema de 
salud. 

X  X  X  X 

  

E16 Que usted comprenda la 

explicación que el personal de 
Medicina Física le brindará sobre el 
problema de salud o resultado de la 
atención. 

X  X  X  X 

  

E17 Que usted comprenda la 
explicación que el personal de 
Medicina Física le brindará sobre el 
tratamiento que recibirá. 

X  X  X  X 

  

E18 Que el personal de Medicina 
Física le explique a usted o a sus 
familiares los procedimientos que le 
realizarán. 

X  X  X  X 

  

A
s

p
e c
t

o
s
 

ta n
g

ib
l

e
s
 E19 Que los carteles, letreros y flechas 

de la consulta externa sean adecuados 
X  X  X  X 
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para orientar a los pacientes. 

E20 Que la consulta externa cuente 

con personal para informar y orientar a 
los pacientes y acompañantes. 

X  X  X  X 
  

E21 Que los consultorios cuenten con 
los equipos disponibles y materiales 
necesarios para su atención. 

X  X  X  X 
  

E22 Que el Consultorio y la Sala de 

Espera se encuentren limpios y sean 
cómodos. 

X  X  X  X 
  

SA
T

IS
FA

C
C

IÓ
N

 D
EL

 U
SU

A
R

IO
 

< 40 % 
Aceptable 
40 a 60 
% En 

proceso 
> 60 % 

Por 
mejorar 

 Satisfacción 

completa 

 Satisfacción 

intermedia 

 Insatisfacción 

P1 El personal de informes lo orientó y 

explicó de manera clara y adecuada los 
pasos para la     atención en consultorio 
de Medicina Física.   

X  X  X  X 

  

P2 El personal de Medicina Física le 

atendió en el       horario programado. 
X  X  X  X 

  

P3 La atención se realizó respetando la 

programación y    el orden de llegada. 
X  X  X  X 

  

P4 Su historia clínica se encontró 

disponible para su atención. 
X  X  X  X 

  

P5 Usted encontró citas disponibles y 

las obtuvo con facilidad. 
X  X  X  X 

  

P6 La atención en caja o en la Oficina 

del SIS fue rápida. 
X  X  X  X 

  

P7 La programación de las sesiones de 

terapia física fue rápida. 
X  X  X  X 

  

P8 La atención de terapia física fue 

rápida. 
X  X  X  X 

  

P9 La atención en farmacia fue rápida. X  X  X  X   

P10 Se respetó su privacidad durante 

su atención en el consultorio. 
X  X  X  X 

  

P11 El personal de Medicina Física le 

realizó una buena terapia física. 
X  X  X  X 
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P12 El personal de Medicina física le 

brindó el tiempo necesario para 
absolver sus inquietudes. 

X  X  X  X 
  

P13 El personal de Medicina Física que 

le ha atendido le inspiró confianza. 
X  X  X  X 

  

P14 El personal de Medicina física le 

trató con amabilidad, respeto y 
paciencia. 

X  X  X  X 
  

P15 El personal de Medicina Física que 

le atendió le    mostró interés en 
solucionar su problema de salud. 

X  X  X  X 
  

P16 Usted comprendió la explicación 

que el personal de Medicina Física le 
brindó sobre su problema de salud o 
resultado de su atención. 

X  X  X  X 

  

P17 Usted comprendió la explicación 

que el personal de Medicina Física le 
brindo sobre el tratamiento que recibirá. 

X  X  X  X 
  

P18 Usted comprendió la explicación 

que el personal de Medicina Física le 
brindó sobre los procedimientos que le 
realizarán. 

X  X  X  X 

  

P19 Los carteles, letreros y flechas le 

parecen      adecuados para orientar a 
los pacientes. 

X  X  X  X 
  

P20 La consulta externa contó con 

personal para informar y orientar a los 
pacientes. 

X  X  X  X 
  

P21 Los consultorios contaron con 
equipos disponibles y materiales 
necesarios para su atención. 

X  X  X  X 
  

P22 El Consultorio y la Sala de Espera 

se encontraron limpios y fueron 
cómodos. 

X  X  X  X 
  



60 
 

Grado y Nombre del Experto: Firma del experto:     Mg Zoila Esther Cabrera Rivadeneira   

        EXPERTO EVALUADOR 
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Indicaciones: 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [x]       Aplicable después de corregir [  ] 

                                          No aplicable [  ] 

Nombre del juez validador: Zoila Esther Cabrera Rivadeneira   

DNI: 16692017 

Centro de trabajo: Hospital Regional Lambayeque 

Lugar: Chiclayo 

Cargo que ocupa: Tecnólogo médico en terapia física 

Domicilio: Mz. Lt. 16 Urb. Villa del Norte 

Lugar: Chiclayo  

Especialidad del validador: Fisioterapeuta 

Grado Académico más alto: Magister 

Número de celular: 943985583 

Verificación en SUNEDU de los Títulos y Grados Académico: Si (x)   No (  )                                                                                                                                            

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 

específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 

exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

para medir la dimensión  

 
 

Chiclayo, 03 de setiembre del 2022 
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EXPERTO 3 

 
V

A
R

IA
B

L
E

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN ENTRE 

LA VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 

ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 
RESPUESTA (Ver 

instrumento) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
A

LI
D

A
D

 D
E 

A
T

EN
C

IÓ
N

 

C
o

n
fi
a

b
ili

d
a

d
 

 

 Satisfacción 

 Insatisfacción 

E1 Que el personal de informes le 

oriente y explique de manera clara y 
adecuada   los     pasos para la 
atención en consultorio de   Medicina 
Física.  

X  X  X  X  

 

E2 Que la consulta con el personal de 

Medicina Física     se realice en el 
horario programado.  

X  X  X  X  

 

E3 Que la atención se realice 

respetando la programación y el orden 
de llegada.  

X  X  X  X  

 

E4 Que su historia clínica se encuentre 

disponible en el consultorio para su 
atención.  

X  X  X  X  

 

E5 Que la citas se encuentren 

disponibles y se obtengan con facilidad. 
X  X  X  X  

 

C
a

p
a
c
id

a
d

 d
e

 

re
s
p

u
e

s
ta

 

E6 Que la atención en caja o en la 

Oficina del Seguro Integral de Salud 
(SIS) sea rápida. 

X  X  X  X 
  

E7 Que la programación de las 

sesiones de terapia física sea rápida. 
X  X  X  X 

  

E8 Que la atención de terapia física 
sea rápida. 

X  X  X  X 
  

E9 Que la atención en Farmacia sea 

rápida. 
 

X  X  X  X 
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S
e

g
u

ri
d
a

d
 

E10 Que durante su atención en el 

Consultorio se respete su privacidad. 
X  X  X  X 

  

E11 Que el personal de Medicina 
Física le realice una     buena terapia 
física. 

X  X  X  X 
  

E12 Que el personal de Medicina 

Física le brinde el tiempo necesario, 
absolver sus inquietudes respecto a su 
enfermedad. 

X  X  X  X 

  

E13 Que el personal de Medicina 
Física que atenderá su problema de 
salud le inspire confianza. 

X  X  X  X 
  

E
m

p
a
tí

a
 

E14 Que el personal de Medicina física 

lo trate con     amabilidad, respeto y 
paciencia. 

X  X  X  X 
  

E15 Que el personal de Medicina 

Física que lo atenderá le muestre 
interés en solucionar su problema de 
salud. 

X  X  X  X 

  

E16 Que usted comprenda la 

explicación que el personal de 
Medicina Física le brindará sobre el 
problema de salud o resultado de la 
atención. 

X  X  X  X 

  

E17 Que usted comprenda la 
explicación que el personal de 
Medicina Física le brindará sobre el 
tratamiento que recibirá. 

X  X  X  X 

  

E18 Que el personal de Medicina 
Física le explique a usted o a sus 
familiares los procedimientos que le 
realizarán. 

X  X  X  X 

  

A
s

p
e c
t

o
s
 

ta n
g

ib
l

e
s
 E19 Que los carteles, letreros y flechas 

de la consulta externa sean adecuados 
X  X  X  X 
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para orientar a los pacientes. 

E20 Que la consulta externa cuente 

con personal para informar y orientar a 
los pacientes y acompañantes. 

X  X  X  X 
  

E21 Que los consultorios cuenten con 
los equipos disponibles y materiales 
necesarios para su atención. 

X  X  X  X 
  

E22 Que el Consultorio y la Sala de 

Espera se encuentren limpios y sean 
cómodos. 

X  X  X  X 
  

SA
T

IS
FA

C
C

IÓ
N

 D
EL

 U
SU

A
R

IO
 

< 40 % 
Aceptable 
40 a 60 
% En 

proceso 
> 60 % 

Por 
mejorar 

 Satisfacción 

completa 

 Satisfacción 

intermedia 

 Insatisfacción 

P1 El personal de informes lo orientó y 

explicó de manera clara y adecuada los 
pasos para la     atención en consultorio 
de Medicina Física.   

X  X  X  X 

  

P2 El personal de Medicina Física le 

atendió en el       horario programado. 
X  X  X  X 

  

P3 La atención se realizó respetando la 

programación y    el orden de llegada. 
X  X  X  X 

  

P4 Su historia clínica se encontró 

disponible para su atención. 
X  X  X  X 

  

P5 Usted encontró citas disponibles y 

las obtuvo con facilidad. 
X  X  X  X 

  

P6 La atención en caja o en la Oficina 

del SIS fue rápida. 
X  X  X  X 

  

P7 La programación de las sesiones de 

terapia física fue rápida. 
X  X  X  X 

  

P8 La atención de terapia física fue 

rápida. 
X  X  X  X 

  

P9 La atención en farmacia fue rápida. X  X  X  X   

P10 Se respetó su privacidad durante 

su atención en el consultorio. 
X  X  X  X 

  

P11 El personal de Medicina Física le 

realizó una buena terapia física. 
X  X  X  X 
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P12 El personal de Medicina física le 

brindó el tiempo necesario para 
absolver sus inquietudes. 

X  X  X  X 
  

P13 El personal de Medicina Física que 

le ha atendido le inspiró confianza. 
X  X  X  X 

  

P14 El personal de Medicina física le 

trató con amabilidad, respeto y 
paciencia. 

X  X  X  X 
  

P15 El personal de Medicina Física que 

le atendió le    mostró interés en 
solucionar su problema de salud. 

X  X  X  X 
  

P16 Usted comprendió la explicación 

que el personal de Medicina Física le 
brindó sobre su problema de salud o 
resultado de su atención. 

X  X  X  X 

  

P17 Usted comprendió la explicación 

que el personal de Medicina Física le 
brindo sobre el tratamiento que recibirá. 

X  X  X  X 
  

P18 Usted comprendió la explicación 

que el personal de Medicina Física le 
brindó sobre los procedimientos que le 
realizarán. 

X  X  X  X 

  

P19 Los carteles, letreros y flechas le 

parecen      adecuados para orientar a 
los pacientes. 

X  X  X  X 
  

P20 La consulta externa contó con 

personal para informar y orientar a los 
pacientes. 

X  X  X  X 
  

P21 Los consultorios contaron con 
equipos disponibles y materiales 
necesarios para su atención. 

X  X  X  X 
  

P22 El Consultorio y la Sala de Espera 

se encontraron limpios y fueron 
cómodos. 

X  X  X  X 
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Grado y Nombre del Experto: Firma del experto:     Mg. Beatriz Luccia Costa Gonzalez   

                  EXPERTO EVALUADOR 
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Indicaciones: 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [x]       Aplicable después de corregir [    ] 

                                          No aplicable [    ] 

Nombre del juez validador: Beatriz Lucciana Costa González   

DNI: 16681996 

Centro de trabajo: Hospital Regional de Lambayeque 

Lugar: Chiclayo 

Cargo que ocupa: Tecnólogo médico 

Domicilio: Los Maestros #143 Urb. San Luis 

Lugar: Chiclayo  

Especialidad del validador: Fisioterapeuta 

Grado Académico más alto: Magister 

Número de celular: 950988473 

Verificación en SUNEDU de los Títulos y Grados Académico: Si (x)   No (  )                                                                                                                                            

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 

específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 

exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

para medir la dimensión  

 
 

Chiclayo, 03 de Setiembre del 2022 
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento de Calidad de Atención 

                     

Alfa de Cronbach N de elementos (ITEMS) 

,818 22 

 

Instrumento altamente confiable 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido 

ÍTEM01 7,23 0,793 

ÍTEM02 7,23 0,838 

ÍTEM03 7,23 0,818 

ÍTEM04 7,15 0,791 

ÍTEM05 7,23 ,825 

ÍTEM06 7,31 ,814 

ÍTEM07 7,15 ,802 

ÍTEM08 7,46 ,810 

ÍTEM09 7,31 ,821 

ÍTEM10 7,08 ,799 

ÍTEM11 7,23 ,790 

ÍTEM12 7,31 ,819 

ÍTEM13 7,46 ,797 

ÍTEM14 7,54 ,817 

ÍTEM15 7,46 ,805 

ÍTEM16 7,38 ,793 

ÍTEM17 7,62 ,809 

ÍTEM18 7,69 ,810 

ÍTEM19 7,42 ,832 

ÍTEM20 7,91 ,800 

ÍTEM21 7,34 ,794 

ÍTEM22 7,42 ,820 
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CONFIABLIDAD DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION 

Nivel de 

Confiabilidad 
Ítems 

0,811 22 

 

Instrumento altamente confiable 

 
Correlación elemento-

total corregida 

Alfa de Cronbach si se 

elimina el elemento 

ÍTEM01 0,878 0,865 

ÍTEM02 ,770 0,814 

ÍTEM03 ,878 ,0865 

ÍTEM04 ,882 0,879 

ÍTEM05 ,767 0,850 

ÍTEM06 ,856 0,883 

ÍTEM07 ,798 0,878 

ÍTEM08 ,822 0,726 

ÍTEM09 ,843 0,856 

ÍTEM10 ,866 0,879 

ÍTEM11 ,765 0,894 

ÍTEM12 ,759 0,835 

ÍTEM13 ,844 0,848 

ÍTEM14 ,724 0,828 

ÍTEM15 ,892 0,846 

ÍTEM16 ,804 0,846 

ÍTEM17 ,726 0,802 

ÍTEM18 ,828 0,841 

ÍTEM19 ,884 0,849 

ÍTEM20 ,804 0,805 

ÍTEM21 ,801 0,838 

ÍTEM22 ,804 0,807 

 

Luego de aplicar el cuestionario Servqual Modificado a un grupo de pacientes 

atendidos, arrojó como resultado un valor de 0.815, siendo altamente confiable. 
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Anexo 6. Autorización para realización de investigación 

 



 

 

 

 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR 

 

“Calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el servicio de medicina 

física de un hospital de Lambayeque”, de la autora Lesly Liliana Correa Tello, 

constato que la investigación tiene un índice de similitud de 16 % verificable en el 

reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni 

exclusiones.  

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas 

no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las 

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César 

Vallejo.  

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por 

lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la 

Universidad César Vallejo.  

Chiclayo, 26 de noviembre del 2022 

 

Amado Fernández Cueva 

D.N.I. N°28110795  

ORCID: 0000-0002-5307-3583 

 

 

Yo, Amado Fernández Cueva, docente de la Escuela de Posgrado y Programa 

Académico de Maestría en Gestión de los Servicios de la Salud de la Universidad 

César Vallejo filial Chiclayo, asesor de la Tesis titulada: 




