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Resumen  

 

La situación actual dentro del COVID-19, ha despertado el interés en mejorar la 

gestión de los protocolos de bioseguridad hospitalarios, a fin que los usuarios 

perciban positivamente esta implementación de protocolos y sientan satisfacción 

respecto a la atención y protección frente a los contagios dentro del servicio de 

salud, por ello el objetivo es establecer la relación entre la gestión de protocolos de 

bioseguridad y la satisfacción desde la percepción del usuario en el servicio de 

tomografía, EsSalud–Trujillo,2022.  

La metodología obedece un enfoque cuantitativo, tipo aplicativo, diseño no 

experimental, correlacional de corte transversal; con una muestra de 176 usuarios, 

por muestreo probabilístico aleatorio simple para población finita. La técnica 

utilizada para recolectar datos fue la encuesta y el instrumento conformado por dos 

cuestionarios con escala ordinal de 20 y 22 ítems respectivamente. Dentro de los 

resultados se resalta que el mayor índice de usuarios se siente poco satisfechos 

52.8%, a pesar de considerar una buena gestión en la implementación de 

protocolos (65.9%), además se estableció que existe una relación directa y 

significativa alta entre gestión de protocolos y satisfacción percibida por usuarios 

atendidos en un servicio de tomografía de Essalud-Trujillo, con una correlación 

Rho=0.859 y significancia p<0.05. 
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Abstract 

 

 

The current situation within COVID-19 has aroused interest in improving the 

management of hospital biosafety protocols, so that users perceive this 

implementation of protocols positively and feel satisfaction regarding the care and 

protection against contagion within the hospital. health Service. Therefore, the 

objective of this study is to establish the relationship between the management of 

biosafety protocols and satisfaction from the perception of the user in the 

tomography service, EsSalud–Trujillo, 2022.The methodology obeys a quantitative 

approach, application type, non-experimental design, cross-sectional correlational; 

with a sample of 176 users, by simple random probabilistic sampling for a finite 

population, the technique used to collect data was the survey and the instrument 

made up of two questionnaires with an ordinal scale of 20 and 22 items, respectively. 

Among the results, it is highlighted that the highest rate of users feels little satisfied 

52.8%, despite considering good management in the implementation of protocols 

(65.9%), In addition, it was established that there is a high direct and significant 

relationship between protocol management and perceived satisfaction by users 

treated at an Essalud-Trujillo tomography service, with a Rho correlation=0.859 and 

significance p<0.05. 

 

 

Keywords: Protocols, biosecurity, user satisfaction.
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I. INTRODUCCIÓN 

 
Frente a la coyuntura pandémica que aún atravesamos en menor riesgo de 

contagios y una reducción de mortalidad significativa como índices alentadores, se 

siguen realizando cambios en relación a la percepción sobre los protocolos de 

bioseguridad mediante la gestión para mejorar su implementación en cuanto a 

conocimiento, utilización y conducción dentro de los centros de salud. (Flores, Soto 

y De la cruz, 2021) 

 Siendo el ámbito de salud el más golpeado por su alarmante deficiencia y 

al verse obligado a entrar en estado de emergencia a nivel mundial, donde se debe 

seguir insistiendo en desarrollar la gestión hospitalaria de estas normas de 

bioseguridad, a fin que los usuarios perciban positivamente la práctica constante de 

protocolos y sientan satisfacción respecto a la atención y protección frente a los 

contagios dentro de los hospitales. (Alvarado et al., 2020). 

La OMS, el 2020 cataloga al COVID-19 una pandemia del momento bajo 

criterios estadísticos fundamentales (Organización Mundial de Salud, 2020). En el 

continente asiático se inició con fuerza el aumento de contagios entre la población, 

pero Europa se llevó la peor parte por la tasa de mortalidad elevada a pesar de su 

gran bonanza sanitaria y en el contexto Latinoamericano se presentó un alto índice 

de contagios entre el personal de la salud y la población (Ardila y Muñoz, 2018). Por 

su parte Espín en el año 2020 afirma que los ministros de salud de México, 

Argentina, Ecuador y Perú iban reportando el incremento de casos en sus  

trabajadores hospitalarios que daban positivo al COVID-19, así como el registro de 

fallecidos en aumento, lo cual preocupaba debido a las denuncias constantes de no 

contar con equipo de protección personal (EPP) apropiado y las irregularidades en 

las normas de bioseguridad dentro de las entidades sanitarias que acrecentaron la 

dificultad de hacer frente a esta enfermedad.  

Desde que empezó la pandemia, desesperadamente y mediante 

resoluciones se elaboraban nuevas normas sanitarias con el objeto de reducir 

riesgos de la proliferación (SARS-CoV-2) (Coelho, 2020). La OPS, refuerza que la 



2 
 

bioseguridad son medidas y acuerdos adoptados por los trabajadores y usuarios en 

un hospital; el uso adecuado del lavado de manos, equipos para protegerse 

individualmente y desinfección de las áreas respectivas (Organización 

Panamericana de la Salud, 2020). Sin embargo, cumplir con los protocolos de 

bioseguridad se ha convertido en un desafío cuando las condiciones apropiadas de 

seguridad ocupacional son reducidas o no existen. (Trilla, 2020). Para Maguiña 

(2020), el aumento de infectados de COVID-19 en nuestro resquebrajado sector 

salud se debió al desconocimiento del tratamiento médico de la enfermedad y falta 

de protección e insumos de bioseguridad y exhorta a la institución de médicos (CMP) 

por no asumir su responsabilidad al inicio del foco infeccioso. 

De acuerdo al MINSA se exige hacer efectivo las medidas de bioseguridad 

mediante estrategias de instauración y aplicación dentro de cada servicio sanitario 

por ser el único mecanismo de defensa y prevención de contagio (Ministerio de 

Salud, 2021).  A su vez Lee y You (2021); expresan su preocupación ya que, en las 

diversas áreas de atención hospitalaria, los pacientes de consulta externa 

evidencian poca sensibilización sobre el peligro biológico que están expuestos; 

debido a la falta de indumentaria adecuada, el uso correcto de las mascarillas entre 

otras medidas supervisadas por la normativa de la institución. Es por ello que en 

todas las áreas médicas se debe poner énfasis en la percepción de los usuarios 

para medir su opinión al respecto de cómo se sienten al recibir atención, basado en 

tres principios fundamentales: 1) las referencias bases acuñan que la satisfacción 

de los usuarios es fuerte indicio de parámetro de control, 2) es un instrumento de 

medición para evaluar cualquier ámbito o situación y 3) la valoración del usuario es 

un indicativo para la mejora y desarrollo de una organización (Márquez, 2015).  

Siendo necesario que los usuarios desde el ingreso a los centros hospitalarios 

evidencien, conozcan y hagan uso de las normas de bioseguridad actuales a medida 

que se va retomando la atención de forma progresiva en consulta externa, con la 

finalidad de que se sientan protegidos respecto al COVID-19 y otras enfermedades 

infectocontagiosas (Maude et al., 2021). 

 En EsSalud-servicio de tomografía del distrito de La Esperanza durante las 

etapas más críticas de la pandemia se evidenció la falta materiales de protección 

personal, poco conocimiento del manejo de los pacientes afectados por COVID 
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generando contagios del personal sanitario, colapso de los servicios del hospital y 

fallecimientos de pacientes; esto generó perdida de confianza por parte de los 

usuarios y dudas si deben llevarlo al centro sanitario. Ante ello se debe recabar 

información acerca de cómo se sienten los usuarios respecto a asistir para sus 

exámenes de tomografía y consultas, ya que se  ha reaperturado al 100% la atención 

a los usuarios externos y se mantiene como hábitos: a) la difusión oral de 

información de los protocolos a los usuarios, b) el cumplimiento del distanciamiento 

social recomendado, c) dispensación de residuos biológicos y d) trajes y accesorios 

individuales de protección, con el objetivo de reducir el incremento de contagios 

infecciosos recientes. En base a lo expuesto, esta investigación, plantea conocer la 

percepción actual de los usuarios externos en relación de como se viene 

gestionando la bioseguridad, con el fin de brindarles bienestar durante su 

permanencia, atención de calidad y buen trato, logrando su conformidad. De lo 

descrito se establece como problema general: ¿Cuál es la relación entre gestión de 

protocolos de bioseguridad respecto a satisfacción desde la percepción del usuario 

atendido dentro del servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo, 2022? y se consignan 

los específicos en el anexo 7 de la matriz del estudio. 

 Su justificación se basa en los aspectos: a) Teórica: aporta información 

relevante tomando las ideas de otros autores, para fortalecer la información sobre 

las normas preventivas de bioseguridad que actualmente se aplican en el área de 

tomografía y posteriormente promover su conocimiento hacia los usuarios, 

aportando en futuras investigaciones en este ámbito tan mencionado en estos 

tiempos; b) Práctica: va  a permitir conocer la percepción de los protocolos de 

bioseguridad y el nivel de satisfacción por parte de los usuarios, logrando que el 

servicio refuerce sus puntos débiles en la implementación de estos protocolos y los 

practique a fin de brindar bienestar y atención segura c) Metodológica: se aplica el 

acondicionamiento de los instrumentos originales en la muestra, haciéndolas más 

específicas para un servicio como es el de tomografía, generando datos confiables 

por la revisión de los especialistas en la materia y por pruebas estadísticas y d) 

Social: beneficia a los usuarios en la toma de conciencia respecto a las nuevas 

prácticas bioseguras establecidas dentro del servicio de tomografía que buscan 

garantizar un adecuado grado de bienestar durante su permanencia. Los resultados 
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también ayudaran a la institución a fortalecer debilidades por parte de su personal y 

el estado general del servicio.  

 Lo expresado permite plantear el objeto general: Establecer la relación entre 

la gestión de protocolos de bioseguridad y satisfacción desde la perspectiva del 

usuario atendido en el servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo, 2022. Los objetivos 

específicos: a) Establecer la relación de gestión de protocolos de bioseguridad con 

la dimensión, fiabilidad de la satisfacción desde la perspectiva del usuario atendido 

en tomografía, EsSalud–Trujillo; b) Establecer la relación de gestión de protocolos 

de bioseguridad con la dimensión, capacidad de respuesta de la satisfacción desde 

la perspectiva del usuario atendido en tomografía, EsSalud–Trujillo; c) Establecer la 

relación de gestión de protocolos de bioseguridad con la dimensión, seguridad de la 

satisfacción desde la perspectiva del usuario atendido en tomografía, EsSalud–

Trujillo; d) Establecer la relación de la gestión de protocolos de bioseguridad con la 

dimensión, empatía de la satisfacción desde la perspectiva del usuario atendido en 

tomografía, EsSalud–Trujillo y e) Establecer la relación de la gestión de protocolos 

de bioseguridad con la dimensión, aspectos tangibles de la satisfacción desde la 

perspectiva del usuario atendido en tomografía, EsSalud–Trujillo; así mismo la 

hipótesis general que guarda relación y significancia entre ambas variables; las 

hipótesis adicionales se ubican en el modelo indicado de matriz (anexo 7).  
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II. MARCO TEÓRICO 
 

Internacionalmente, se cuenta con la aportación del estudio de Reinoso 

(2021) en un hospital nacional ecuatoriano que buscó establecer que la gestión 

administrativa y las medidas de bioseguridad desde las perspectivas de 50 usuarios 

se relacionan; empleando una metodología no experimental y descriptivo 

correlacional. En base a las encuestas validadas, cuyos resultados 0.858 y 0.835 

respectivamente y un coeficiente de correlación (Rho=0.746; p<0.000); 

concluyendo la correlación alta existente entre ambas variables.  

Respaldado por el trabajo de Espín (2020) cuyo objeto fue la determinación 

de relación entre percepción de medidas bioseguras y calidad de atención por 

usuarios externos en un centro oncológico-nuclear. De enfoque cuantitativo, 

transversal correlativo, donde los resultados arrojaron que el 60% opinaron una 

inadecuada aplicabilidad de bioseguridad, así como en sus dimensiones fue 

inadecuada (34% a 46%) y de forma regular (24% a 47%). Obteniendo una 

correlación de significatividad baja (p<0.05; Rho=0.460) debido a que el grado de 

calidad de atención se mide por la aplicación de las medidas bioseguras.  

El objeto de estudio para Quiñonez (2020) fue determinar cómo el nivel de 

satisfacción y calidad de atención en medicina general de un centro médico 

ecuatoriano, desde la perspectiva de los usuarios se relacionan. De investigación 

cuantitativo, correlacional; poniendo a prueba a 80 pacientes externos. El 

instrumento DONABEDIAN para satisfacción fue adecuado para el recojo de datos, 

dando la confiabilidad buena de 0.072, deduciendo la mínima relación positiva 

significativa (p<0.050=0.4), asimismo, estuvieron correlacionados sus dimensiones 

(rho=0.79-0.92).  

Desde su punto de vista Castellón (2019), realizó un estudio descriptivo de 

corte transversal, cuyo fin fue determinar las expectativas y perspectivas del usuario 

de consulta externa de un hospital estatal nicaragüense con la calidad de atención. 

Metodología de tipo básica correlacional, obteniendo resultados del cuestionario 

SERVQUAL tomado a 550 como población y 227 de muestra según la escala de 

percepción en sus dimensiones; siendo el mayor porcentual en empatía 89.49% y 

de menor en capacidad de respuesta 74.24%, deduciendo una significancia positiva 

de satisfacción.  
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A modo de apoyo, Martínez (2016), evaluó cómo la relación de satisfacción 

de los usuarios colombianos presenta significancia de aceptación con accesibilidad 

y efectividad del servicio prestado, donde del total de la muestra el 15% opinaron 

estar muy satisfechos, el 71% satisfechos, 13% regular y solo el 1% insatisfecho 

en lo que respecta. Su investigación fue descriptivo- transversal. Concluyendo que 

existe una correlación directa entre ambas características. 

Según las referencias nacionales. La investigación de Escobedo (2021) tuvo 

como propósito determinar que la práctica de bioseguridad se relaciona con la 

calidad del cuidado de atención en un centro de salud de Madre Dios. De diseño 

de investigación no experimental de corte transversal y correlacional, se aplicó el 

cuestionario de prácticas de bioseguridad adaptado a los usuarios atendidos. cuyos 

resultados Rho=0.238 arrojan que existe una relación significativa entre ambas 

variables.  

Asimismo, la investigación de García (2021) cuyo propósito se basó en 

relacionar los protocolos de bioseguridad con las prestaciones de calidad en un 

centro médico dental de Chiclayo. De metodología tipo básica correlacional causal 

no experimental, conformada por 168 pacientes, del cual se sacó la porción de 117 

para su análisis, siendo la técnica “encuesta” y el instrumento “cuestionario” con la 

escala de Likert. Deduciendo una significancia positiva entre ambas variables 

(Rho=0.838).  

Ponce (2020) expuso su estudio cuantitativo no experimental utilizando el 

instrumento SERVQUAL de Zeithalm, Berry y Parasuraman para satisfacción y el 

instrumento de Percepción de los Protocolos de Bioseguridad, adaptación propia 

de Ponce. Los datos obtenidos de los 60 padres de familia de los pacientes externos 

encuestados, afirmaron desde su perspectiva que el 30% se encuentran muy 

insatisfechos y 28.3% insatisfechos, conllevando que, la bioseguridad guarda 

significancia regular (rho=0.448) a nivel general como en sus dimensiones con su 

satisfacción en un nosocomio pediátrico limeño. 

Por otro lado, el trabajo de Mori (2020) consistió en comprobar si la atención 

de calidad brindada en Radioterapia de EsSalud-La Libertad satisface la 

perspectiva de los enfermos, investigación de diseño transeccional correlacional. 

Se obtuvo como resultado 0.784 SERVQUAL encuesta, que indica existencia de 
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correlación directa muy fuerte entre las variables, es decir, una mejora en la calidad 

es directamente proporcional a la satisfacción. 

Asimismo, la investigación de Canzio (2019) cuyo objetivo fue determinar la 

relación de calidad de servicio y la satisfacción del usuario en los servicios de 

emergencia de los hospitales de Lima Este. Es descriptivo correlacional de análisis 

cuantitativo mediante la encuesta SERVQUAL, arrojó resultados positivos de 64.8% 

en cuanto a satisfacción del usuario y respecto a sus variables más resaltantes de 

seguridad y capacidad de respuesta fueron 80.8% y 78.8% respectivamente en 

instituciones del estado en Lima Este. Finaliza deduciendo que un buen servicio 

recibido, la percepción de los pacientes es buena.  

Finalmente, el trabajo de Alanya y Briceño (2018) mediante el cuestionario 

SERVQUAL, de tipo básica transversal con muestreo aleatorio simple, realizado a 

51 pacientes. Obteniendo como resultado una alta correlación significativa de 0.957 

al ser ligado de manera intrínseca la percepción de los atendidos y la atención de 

calidad al ser percibidos en una institución de salud de Jauja, concluyeron que hay 

una correlación significativa alta entre ambas características. 

En el área de tomografía del hospital de estudio, a la variable, gestión de 

protocolos de bioseguridad, se da apropiación como medio para reducir contagios 

en las dos últimas olas de la pandemia reciente. 

Al conceptualizar el término protocolos nos referimos también a normas, 

acuerdos, medidas y estrategias; y el término de bioseguridad a sanitarias u 

hospitalarias. Se enfatiza en la variable, gestión de protocolos de bioseguridad, 

citando autores como: a) Díaz y Vivas (2016), mencionaron que está compuesta 

por reglamentos que van a ser implementadas y asimiladas con el propósito de 

limitar las exposiciones a agentes biológicos del profesional sanitario, usuarios, 

acompañantes y del medio. b) Beeckman y Rüdelsheim (2020, lo explicaron como 

estrategias que todo personal que brinda atención en servicios de la salud debe 

interiorizar en su labor diaria, c) Bertocchi (2017) expresó que, la función principal 

de todo servidor público en tiempo de crisis sanitarias es orientar a los usuarios 

sobre medidas que ayuden a no contagiarse y d) Carotti et al. (2020) reforzaron el 

uso de kits de protección: a) mascarillas KN95, b) protector facial, c) indumentaria 

desechables (gorros, mandiles, pantalón, botas y guantes) durante la atención a los 

pacientes por parte del personal de primera línea.  
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Entre las normativas que se ampararon, citamos a: 1) Minsa (2020) citado 

por Madrid (2020), en el Perú se dio énfasis a la aplicación y equipamiento de las 

normas de bioseguridad de forma tardía ante la vulnerabilidad crítica presentada a 

través de las gestiones intergubernamentales nacional e internacional y publicadas 

resoluciones mediante constantes cambios, 2) Trezena et al. (2020) estipularon en 

su manual, las prácticas sanitarias dentro de los establecimientos médicos en el 

contexto crítico que  atravesamos presentó deficiencia en: presupuesto limitado 

disponible para conseguir los kits de barreras, personal no capacitados en su 

totalidad y no proyectarse en alcanzar como objetivo los estándares de salud 

ideales y 3) Ley N°31365 (2021), aprueba S/ 22 207 millones para el año 2022 en 

el sector salud, siendo el 40% del PIA (Presupuesto Institucional de Apertura) 

financiado: i) emergencia sanitaria, ii) cuidado integral de salud, iii) estrategias de 

inversión y iv) descentralización.  

Se centra en 4 dimensiones. La primera dimensión, gestión del conocimiento 

preventivo, se cita referencias de autores como: a) Hurtado (2016) mencionó, la 

valoración de la difusión de conocimiento mediante afiches pegados en zonas 

estratégicas y orientación oral a cargo de los profesionales de la salud y de servicio 

respecto a la implementación de nuevos protocolos de bioseguridad a fin de reducir 

peligros biológicos, b) Brand y Fontana (2018), manifestaron que para ingresar a 

toda institución de salud se debe sensibilizar a los usuarios sobre el contagio de las 

enfermedades sino toman en cuenta las medidas sanitarias establecidas que se 

difunde dentro de las áreas médicas y c) Sandoval (2019), expresó que el nivel de 

conocimiento de los trabajadores hospitalarios contribuyen en fortalecer sus 

funciones eficazmente para el beneficio de los usuarios que atienden.  

La segunda dimensión, distanciamiento social, cuenta con respaldo 

conceptual de autores: a) Valdés (2021), lo relacionó con la responsabilidad de los 

usuarios para mantener un espacio físico de aproximadamente 1.5m a su alrededor 

para impedir aglomeraciones dentro de las salas de espera de cada servicio para 

disminuir contagios, b) Díaz-Castrillón et al. (2020), indicó como principio de 

bioseguridad que el personal de sanidad, usuarios externos y familiares desde el 

ingreso y su respectivo desplazamiento en el interior deben respetar los espacios 

marcados por ser foco de contagio y c) Román y Quintela  (2020), consistió en 
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implementar los servicios virtuales de telesalud para evitar la propagación del 

COVID-19. 

La tercera dimensión, uso de barreras, respaldan aportaciones de: a) 

Vásconez y Molina (2015), manifestó el principio de bioseguridad respecto al uso 

obligatorio de las medidas de protección con el fin de amortiguar los contagios por 

el Sars Cov 2, b) Wang et al. (2020), establece que las herramientas de seguridad 

deben ser utilizados por las personas expuestas dentro de una entidad sanitaria 

para protegerse de los entes contaminantes presentes en los fluidos y desechos 

biológicos, c) Hou et al. (2020) anunciaron, los implementos de protección personal 

deben ser proporcionados de acuerdo a las necesidades y estar disponibles para 

los empleados de salud, ya que, previene la transmisión de infecciones y d) Govín 

et al. (2015), enfatizaron que los elementos que salvaguardan y protegen la salud, 

son elaborados de materiales y medios estandarizados por laboratorios e 

instituciones supervisados por el Minsa.  

 

La cuarta y última dimensión, gestión de residuos sólidos, expuesto por 

autores como: a) Lang et al. (2021), enfatizó el principio de bioseguridad respecto 

a las formas y habilidades de cómo se debe conducir los residuos sólidos, químicos 

y biológicos de las entidades médicas para su respectiva eliminación del lugar y no 

prolifere a ser un factor de origen de enfermedades, b) Vera y Castellanos (2017) 

mencionaron, que es valioso realizar un diagnóstico situacional en el manejo de los 

residuos hospitalarios desde el depósito y segregación dentro del ejercicio 

profesional en cada área hasta su adecuada eliminación externa por el personal de 

limpieza capacitado y c) Salvatierra et al. (2021), expusieron que todo sector de 

salud debe disponer de un plan de gestión de desechos para ejecutar 

procedimientos correctos mediante el uso de recipientes y bolsas debidamente 

rotulados y diferenciados por colores logrando minimizar riesgos de contaminación.   

    

Para la variable, satisfacción desde la perspectiva del usuario, tenemos 

algunas definiciones como: a) Quispe (2015), lo estableció como el grado de placer 

percibido por el paciente al recibir una atención por parte de un servicio, b) De los 

Ángeles (2018), lo manifestó como la perspectiva que tiene un sujeto respecto al 

servicio de su salud y c) Kaushal (2016), definió a la satisfacción como la percepción 
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positiva o negativa del paciente al interactuar con los agentes hospitalarios y su 

entorno.     

Según los sustentos normativos que lo amparan, tenemos: i) Ley N° 27658 

(2002), que tomó la iniciativa eficaz en la gestión pública teniendo como 

compromiso brindar salud de calidad y buen trato para todos los peruanos dentro 

los entes médicos, al ver la problemática deficiente en los hospitales peruanos, ii) 

El enfoque a los clientes, desde la filosofía de Parasuraman (1988) citado por Chu 

et al. (2018), se explicó que la calidad de los servicios en las organizaciones durante 

los últimos años, innovan propuestas estratégicas para lograr la satisfacción de sus 

clientes supliendo sus necesidades y sugerencias y iii) el modelo, propuesto por 

Zeithaml y Parasuranan (1993) citado por González et al. (2020), mencionaron su 

aportación al ser considerado Test de medición de la satisfacción del usuario en el 

ámbito de salud en América Latina.   

Esta variable abarca cinco dimensiones. Siendo la primera dimensión, 

fiabilidad, entre las aportaciones que lo avalan tenemos: a) Huerta (2015), se refirió 

a la opinión de los usuarios respecto a la competitividad de los profesionales 

hospitalarios que realizan sus funciones dentro y fuera de los nosocomios al 

interactuar con ellos, b) Vizcaíno et al. (2018), expresaron como las habilidades y 

capacidades de los expertos que demuestran como resultado de su experiencia 

profesional en la interacción interpersonal saludable con sus pacientes o 

empleados al generar un ambiente de respeto y armonía con ellos y sus familiares 

y c) Orbegoso y Uribe (2018), lo sustentan como el conjunto de habilidades y 

desempeños para cumplir exitosamente en dar un servicio de calidad ofrecido y 

segura en tiempo real.  

La segunda dimensión, capacidad de respuesta, recibe concepciones de 

autores como: a) Minsa (2015), consideró como acción inmediata y competente en 

la atención de salud percibida por los pacientes b) Ortiz (2015), lo manifestó como 

la predisposición médica de asistir las necesidades de los pacientes y de otorgar 

una prestación requerido y de calidad y c) Reátegui (2018), expone que es la 

disposición eficaz pertinente de servir ante una demanda de los usuarios y 

proveerle atención de calidad oportuno.  

La tercera dimensión, seguridad, tiene aportaciones de: a) Ramírez y 

Pimentel (2015), lo explicaron como el sentir percibido por las personas atendidas 



11 
 

sobre el  compromiso que inspiran los colaboradores de la salud al dirigirse 

mediante un plan de gestión particular en beneficio para ellos y sus miembros, b) 

Soleimanpour et al. (2018), consistió en evaluar la comunicación asertiva de los 

empleados que prestan su servicio en salud inspirando confianza y credibilidad, 

además de demostrar conocimientos y respetar la privacidad y c) Naidu (2019), lo 

toman como la confianza y cortesía que manifiestan los colaboradores ante un 

servicio brindado por una empresa. 

Siendo la cuarta dimensión, empatía, toma aportación de expertos como: a) 

Tsuchida et al. (2015), lo consideraron como la disposición de un colaborador por 

comprender el momento que un enfermo está pasando y el afán de buscar una 

solución de ayuda, b) Scotti (2017), lo refiere como la percepción de los usuarios 

por la acogida desde el momento de ingreso a un centro de salud y durante el 

proceso de su estadía e interés del personal médico que labora en velar por su 

pronta recuperación sin distinción, c) Tzeng (2019), lo relaciona con la capacidad 

de lograr ponerse en la condición del paciente a fin de identificar sus necesidades 

generando un buen trato. 

La quinta y última dimensión en relación a aspectos tangibles se sustenta 

sobre la base: a) Medina (2018), se refirió como los recursos y bienes observables 

y percibidos con los sentidos, que ocupan un espacio físico y que son de naturaleza 

palpable, b) Pérez et al. (2018), lo expresaron como la opinión de los usuarios en 

materia de recurso humano e inmobiliaria de los sectores de un nosocomio al abrir 

sus puertas para la atención especializada al público y c) Morán (2019), fundamentó 

como las condiciones y los ambientes de la entidad que aprecia el usuario como 

son las instalaciones si son cómodas y están limpias, además de los equipos y el 

personal que los atiende. 

 

En resumen, la investigación presente consistió en medir los diferentes 

aspectos o dimensiones de satisfacción desde la perspectiva de los pacientes 

atendidos al ser correlacionados con el manejo normativo protocolar de 

bioseguridad que se práctica en la entidad de estudio. Se ha tomado como 

estrategias de medición al modelo SERVQUAL a fin de cuantificar el nivel de 

satisfacción del usuario dentro del ámbito sanitario, porque su adaptación se 

acomoda a diferentes realidades de los países en vías de desarrollo como el 
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nuestro. (Minsa, 2020). Entonces, cualquier institución de salud que desea medir 

su efectividad en la gestión de los protocoles sanitarios durante el periodo 2020-

2022 debe entrevistar a sus usuarios o clientes. (Mazon, 2020). 
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III. METODOLOGÍA  
 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

           3.1.1  Tipo de investigación  

    Aplicativo, debido a que busca resolver problemas concretos 

presentes en la sociedad, sobre la base teórica y su respectivo 

reajuste en normas y teorías actualizadas (Tamayo, 2015).  

       3.1.2   Diseño de investigación  

De enfoque cuantitativo, por manejar resultados estadísticos; no 

experimental al no manipular ninguna variable y de corte transversal 

descriptivo-correlacional; al buscar medir el grado relación de sus 

cualidades. (Hernández et al, 2016).  

  Asimismo, Khotari (2015) menciona que el tipo y diseño descrito se 

basa en la observación y análisis de ambas variables y sus 

dimensiones y Arias (2020) especifica que es de corte transversal al 

analizar datos recopilados de características de estudio en un 

determinado momento. 

 Se representa con el siguiente esquema: 

                                            

                                                                      

                                                                     X(i=1) 

 

                                                            M               r 

                    

                                                                          Y5(i=1) 

 

   Donde:  

   M: Pacientes encuestados en el servicio de tomografía  

   X: Gestión de los protocolos de bioseguridad 

   Y5: Satisfacción desde la percepción del usuario y sus 5 dimensiones 

    r:  Relación entre variables 
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3.2   Variables y Operacionalización  

  Variable 1: 

  Gestión de protocolos de bioseguridad 

Variable 2: 

Satisfacción desde la percepción del usuario 

sus dimensiones son:  

- Fiabilidad 

- Capacidad de respuesta 

- Seguridad 

- Empatía 

- Aspectos tangibles 

Se considera la operacionalización de las variables en el anexo 1. 

 

3.3   Población, muestra, muestreo, unidad de análi sis    

La población, representa un conjunto delimitado en sus características y 

siendo la porción representativa, la muestra. (Hernández et al, 2016). 

 

3.3.1 Población. 

Se consideró 324 usuarios, de acuerdo a las citas de atención 

ambulatoria del servicio de tomografía, EsSalud-Trujillo, 2022. 

Criterios de inclusión: 

• Pacientes atendidos por consulta externa en el servicio de    

tomografía, EsSalud–Trujillo, 2022. 

• Personas de ambos sexos. 

• Personas atendidas que aceptan realizar las encuestas. 

• Personas sin limitaciones (físicas, psicológicas). 

Criterios de exclusión: 

• Usuarios que desistan de su participación. 

• Pacientes discapacitados que no puedan responder el cuestionario. 

• Pacientes menores de edad. 

 

 



15 
 

3.3.2 Muestra. 

     176 participantes encuestados, se usó la fórmula de poblaciones 

finitas. (Ver anexo 3). 

3.3.3 Muestreo. 

           Tipo probabilístico aleatorio simple para población finita. Según, 

Hernández et al. (2014) es el segmento significativo del total 

manipulado por el investigador en un lapso específico.  

 

3.3.4 Unidad de análisis. 

          Pacientes atendidos en tomografía de mayo-julio, que cumplieron los 

criterios de inclusión.  

 

3.4   Técnicas e instrumentos de recolección de dat os. 

        3.4.1  La Técnica.  

        Encuesta para ambas variables aplicada de forma presencial, ya sea 

individual o por grupos. 

        3.4.2  Instrumentos de recolección de datos . 

        Cuestionario: Percepción de la gestión de los protocolos de 

bioseguridad, elaborado por Ponce (2020), sobre la base de los 

protocolos del Minsa, adecuado al campo de estudio, consta de 20 

preguntas en base a las dimensiones medidas en escala ordinal con 

4 opciones: 4) Muy de acuerdo, (3) De acuerdo, (2) En desacuerdo, 

(1) Muy en desacuerdo y la categorización deficiente (20 a 40), 

regular (41 a 60) y bueno (61 a 80). (Ver anexo 2 de instrumento de 

recolección de datos) 

 Cuestionario SERVQUAL, para medir la opinión de satisfacción del 

usuario externo de tomografía de los autores zeithaml, bitner y 

gremler (2009); modificado para el Perú (MINSA-2011) y adaptado 

para la presente tesis, donde se contextualiza a la realidad de la 

población de estudio en la segunda variable. Tomando como técnica, 

la encuesta de manera presencial. Consta de 22 ítems y 5 
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dimensiones en escala de Likert, (ver anexo 3 de instrumentos de 

recolección de datos)  

Validez y confiabilidad  

El instrumento: Cuestionario de percepción de protocolos de 

bioseguridad fue validado por 5 jueces expertos y se obtiene 

confiabilidad alta de α = 0.908 (α > 0.70) después de haber sido 

aplicada la prueba piloto a 15 usuarios.  

El instrumento SERVQUAL: Cuestionario de satisfacción del 

usuario, fue validado por 5 expertos en la materia y luego de realizar 

la prueba piloto encuesta a 15 pacientes, se obtuvo alta 

confiabilidad, un coeficiente de Alfa de Cronbach de α = 0.929 (α > 

0.70), que lo hace viable para su aplicación. (ver anexo 5 de validez, 

confiabilidad y ficha técnica de instrumentos).  

3.5. Procedimiento 

      Se realizó una búsqueda profunda de información confiable que respalde la 

investigación.  

      Se solicitó autorización a la institución y al jefe de servicio del servicio de 

tomografía, dando el visto bueno para el desarrollo de nuestra 

investigación. 

       Se realizó la validación de los instrumentos, para luego ser aplicadas sus 

respectivas encuestas, fueron adaptados del original y pasaron a ser 

validados por un grupo de 5 jueces expertos en el tema, siendo fiables para 

su aplicación de forma presencial en el hospital de estudio. 

      Se realizó la prueba piloto a 15 pacientes que fueron informados 

personalmente y dieron su consentimiento, del cual se obtuvo la fiabilidad 

por la estadista Alfa de Cronbach y luego obtener la muestra requerida de 

176 pacientes.  

      Se recoge información con las encuestas durante los meses de mayo a 

julio, sin presentarse inconvenientes relevantes para su desarrollo, y ser 

procesada toda la base de datos obtenida. 
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3.6   Métodos de análisis de datos 

  Se realizó la descripción analítica de la información adquirida del vaciado 

de las encuestas en formato Excel y procesado por el programa SPSS 

versión 26. 

La prueba de Kolmogorov Smirnov demostró que los datos se distribuyen 

de manera no normal. En cuanto al análisis inductivo de la muestra, usando 

el mismo programador, muestran que el Rho de Spearman da la 

conformidad de relación de significancia p<0.005, tanto del objetivo general 

como de los específicos de ambas variables y dimensiones, luego se 

representó en tablas de porcentajes y frecuencias. 

 

3.7   Aspectos éticos  

Se prioriza los principios éticos de respeto a los participantes y la búsqueda 

del bien común, cumpliendo criterios éticos internacionales en materia de 

investigación científica en relación a salud en personas; como son el 

informe de Belmont (1979) y las nuevas disposiciones adoptadas por la 

CIOMS en asociación con la OMS. Los datos obtenidos en las encuestas y 

presentados son confiables y verídicos, siempre bajo el estricto respeto del 

anonimato de los usuarios que participaron de forma voluntaria, así mismo 

la reserva de la propiedad intelectual de autores citados en la bibliografía y 

el antiplagio dado por el programa Turnitin. 
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IV. RESULTADOS  

Tabla 1 

Relación entre la gestión de protocolos de bioseguridad y la satisfacción desde la 

percepción del usuario atendido en el servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo,2022 

Gestión de 
protocolos de 
bioseguridad 
  

 Satisfacción del usuario  

Insatisfecho 
Poco 

satisfecho Satisfecho Total 

N° % N° % N° % N° % 

Deficiente 12 6.8% 0 0% 0 0,0% 12 6.8% 
Regular 5 2.8% 37 21.0% 6 3.4% 48 27.3% 
Bueno 0 0.0% 56 31.8% 60 34.1% 116 65.9% 
Total 17 9.7% 93 52.8% 66 37.5% 176 100.0% 

 Nota: Elaboración propia de la base de datos. 

Correlación Rho Spearman para hipótesis principal de investigación: 

Estadístico de prueba Valor Sig. (bilateral) 
Correlación de Rho 
Spearman 

0.859 0.000 

        

En la tabla 1, de los 176 encuestados, 66 de ellos que equivale a un 37.5% se 

sienten satisfechos, 93 se consideran poco satisfechos 52.8% y 17 usuarios que 

corresponde al 9.7% se consideran insatisfechos. Por otro lado; en la gestión de 

protocolos de bioseguridad un 65.9% de los usuarios lo reconoce como bueno, 

el 27.3% lo considera regular, y un menor porcentaje el 9.7% como deficiente. 

Se resalta que la mayoría de los usuarios se sienten poco satisfechos a pesar 

que consideran buena (65.9%), la gestión de protocolos implementados. Se 

deduce regular acción en la aplicación normativa de manera oportuna y 

constante, lo cual se ve reflejada en la opinión de los pacientes. 

El coeficiente de correlación Rho=0.859 y un sig.0.000<0.05 para la prueba de 

hipótesis general indica que existe significancia de manera directa y muy alta; 

por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis planteada, lo cual 

indica que, a una mejor gestión de protocolos de bioseguridad se logrará una 

mejor satisfacción percibida por el usuario externo del servicio de tomografía. 
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Tabla 2 

Relación entre la gestión de protocolos de bioseguridad y la dimensión fiabilidad 
de la satisfacción desde la percepción del usuario atendido en el servicio de 
tomografía, EsSalud–Trujillo,2022 

Nota: Elaboración propia de la base de datos. 

 

Estadístico de prueba Valor Sig. (bilateral) 
Correlación de Rho 
Spearman 0.861 0.000 

              

En la tabla 2, se observa en relación a la dimensión fiabilidad el 37.5% de 

usuarios se consideran satisfechos, el 52.3% poco satisfechos y un 10.2% 

manifiesta su insatisfacción; y en referencia a la percepción de la gestión de los 

protocolos de bioseguridad el 65.9% lo considera bueno, luego un 27.3% 

considera como regular y el 6.8% lo percibe como deficiente la implementación 

de estos nuevos protocolos al ingreso y dentro del servicio de tomografía. 

Mientras el Rho de Spearman muestra correlación positiva y significativa fuerte 

entre la gestión de protocolos de bioseguridad y la dimensión fiabilidad con un 

valor de 0.861 y nivel de significancia p<0.05, aceptando la hipótesis alterna, 

debido a que se prioriza la confianza de los pacientes externos y visitantes al 

contar con profesionales capacitados que brindan buen trato de atención, 

mejorando la satisfacción en su servicio. 

 

 

 

 

 

Gestión de 
protocolos de 
bioseguridad 

       Fiabilidad 
Total 

Insatisfecho 
Poco 

satisfecho Satisfecho 

N° % N° % N° % N° % 

 Deficiente 12 6.8% 0 0.0% 0 0,0% 12 6.8% 

 Regular 6 3.4%    36 20.5%      6 3.4% 48 27.3% 

 Bueno 0 0.0% 56 31.8% 60 34.1%   116  65.9% 
Total 18 10.2% 92 52.3% 66 37.5% 176 100.0% 
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Tabla 3 

Relación entre la gestión de protocolos de bioseguridad y la dimensión capacidad 
de respuesta de la satisfacción desde la percepción del usuario atendido en el 
servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo,2022 
 

Gestión de 
protocolos 

de 
bioseguridad 

    Capacidad de respuesta 
 

       Total Insatisfecho 
Poco 

satisfecho Satisfecho 

N° % N° % N° % N° % 

Deficiente 12 6,8% 0 0.0% 0 0.0% 12 6.8% 

Regular 7 4.0% 37 20.5% 5 2.8% 48 27.3% 

Bueno 0 0.0% 55 31.8% 60 34.1% 116 65.9% 

Total 19 10.8% 92 52.3% 65 36.9% 176 100.0% 
  Nota: Elaboración propia de la base de datos. 

 

Estadístico de prueba Valor Sig. (bilateral) 
Correlación de Rho 
Spearman 

0.858 0.000 

          

 En la tabla 3, respecto a la dimensión capacidad de respuesta el 36.9% se 

sienten satisfechos, el 52.3% de los usuarios se sienten poco satisfechos y un 

10.8% se muestran insatisfechos; de acuerdo a la gestión de los protocolos de 

bioseguridad lo consideran como bueno un porcentaje de 65.9%, como regular 

representado por un 27.3% y el 6.8% lo percibe como deficiente.  

El coeficiente de correlación manifiesta relación directa y de alta significancia 

Rho=0.858 y una sig.0.000<0.05 entre la gestión de protocolos y la dimensión 

capacidad de respuesta, reforzando el aumento de la satisfacción por la atención 

en un tiempo menor de espera, atención médica oportuna, diagnóstico efectivo 

y buen trato en su chequeo dentro del nosocomio de estudio. 
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Tabla 4 

Relación entre la gestión de protocolos de bioseguridad y la dimensión seguridad 
de la satisfacción desde la percepción del usuario atendido en el servicio de 
tomografía, EsSalud–Trujillo,2022 

 

 
Gestión de 
protocolos 

de 
bioseguridad 

Seguridad 
 

Total Insatisfecho 
Poco 

satisfecho Satisfecho 

N° % N° % N° % N° % 

Deficiente 12 6.8% 0 0.0% 0 0.0% 12 6.8% 
Regular 3 1.7% 44 25.0% 1 0.6% 48 27.3% 
Bueno 0 0.0% 56 31.8% 60 34.1% 116 65.9% 

Total 15 8.5% 100 56.8% 61 34.7% 176 100.0% 
 Nota: Elaboración propia de la base de datos. 

 

Estadístico de prueba Valor Sig. (bilateral) 
Correlación de Rho 
Spearman 

0.859 0.000 

 

En la tabla 4, respecto a la dimensión seguridad brindada en el servicio de 

tomografía el 34.7% se siente satisfecho, un 56.8% se considera poco satisfecho 

y el 8.5% se considera insatisfecho. En relación a la percepción de la gestión de 

los protocolos de bioseguridad el 27.3% lo considera regular, el 65.9% expresa 

que es bueno y un 6.8% indica que es deficiente.  

Así mismo los resultados muestran que existe una correlación fuerte, muy 

significativa y directa Rho=0.859 y sig.0.000<0.05 entre gestión de protocolos y 

la dimensión seguridad; enfatizando esta dimensión para el logro de la 

satisfacción, mediante protección de salud, recomendaciones médicas y 

acompañamiento como orientadores para que puedan desplazarse dentro del 

hospital con tranquilidad y tecnovigilancia. 
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Tabla 5 

Relación entre la gestión de protocolos de bioseguridad y la dimensión empatía 
de la satisfacción desde la percepción del usuario atendido en el servicio de 
tomografía, EsSalud–Trujillo,2022. 

 

 Gestión de 
protocolos 
de 
bioseguridad 

   Empatía  
Total 

Insatisfecho 
Poco 

satisfecho Satisfecho 

N° % N° % N°  % N° % 

Deficiente  12 6.8% 0 0.0% 0 0.0% 12 6.8% 
Regular 9 5.1% 30 17.0% 9 5.1% 48 27.3% 
Bueno 0 0,0% 56 31.8% 60 34.1% 116 65.9% 

Total 21 11.9% 86 48.9% 69 39.2% 176 100.0% 
     Nota: Elaboración propia de la base de datos. 

 

Estadístico de prueba Valor Sig. (bilateral) 
Correlación de Rho 
Spearman 0.854 0.000 

 

 

En la tabla 5, los encuestados satisfechos en relación a la dimensión empatía 

representan el 39.2%, el 48.9% expresan sentirse poco satisfechos y los 

insatisfechos alcanzan el 11.9%. En cuanto a la gestión de protocolos es bueno 

para el 65.9%, como regular 27.3% y deficiente en 6.8%. 

 El coeficiente indica correlación altamente significativa y directa, Rho=0.854 y 

sig.0.000<0.05 entre gestión de protocolos y la dimensión empatía, por el trato 

cálido y de respeto en razón a sus condiciones de salud e influye en el logro de 

la satisfacción. 
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Tabla 6 

Relación entre la gestión de protocolos de bioseguridad y la dimensión aspectos 
tangibles de la satisfacción desde la percepción del usuario atendido en el 
servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo,2022 

 

Gestión de 
protocolos 

de 
bioseguridad 

   Aspectos tangibles  
Total 

Insatisfecho Poco 
satisfecho 

Satisfecho 

N° % N° % N°  % N° % 

Deficiente  12 6.8% 0 0.0% 0 0.0% 12 6.8% 
Regular 5 2.8% 35 19.9% 8 4.5% 48 27.3% 
Bueno 0 0,0% 56 31.8% 60 34.1% 116 65.9% 

Total 17 9.7% 91 51.7% 68 38.6% 176 100,0% 
    Nota: Elaboración propia de la base de datos. 

 

Estadístico de prueba Valor Sig. (bilateral) 
Correlación de Rho 
Spearman 

 0.846 0.000 

          

 

En la tabla 6, respecto a la dimensión aspectos tangible, el 36.9% aprecian 

sentirse satisfechos, el 51.7% poco satisfechos, y solo el 10.8% de insatisfechos. 

Así mismo en la gestión de los protocolos de bioseguridad se percibe como 

bueno para el 65.9%, regular el 27.3% y 6.8% indica ser deficiente.  

La estadística manifiesta una correlación positiva significativa alta Rho=0.846 y 

sig.0.000<0.05, entre gestión de protocolos relación entre la dimensión aspectos 

tangibles y la variable; lo cual refuerza la influencia de esta dimensión sobre la 

satisfacción, debido al uso apropiado y conocimiento de la infraestructura, 

servicios, bienes, inversiones, maquinarias y equipamiento. aceptando la 

hipótesis opcional de 
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V.   DISCUSIÓN 

 

La salud es el bienestar integral de todo organismo, al presentar un 

funcionamiento óptimo de sí; por ello es imprescindible cuidarnos y la actual 

pandemia nos ha obligado a saciar las necesidades en ese aspecto. La 

presente investigación permite realizar la discusión sobre la base de los 

objetivos. Al realizar un análisis introspectivo de los resultados arrojan en un 

65.9% y (p<0.05; Rho=0.859); la existencia de una buena gestión protocolar de 

bioseguridad dentro del servicio de tomografía, EsSalud-Trujillo, respecto al 

cumplimiento del uso de las normas sanitarias por los trabajadores y en la 

exigencia de las misma para con sus pacientes atendidos.   

 Esto coincide con los resultados en el aspecto protocolar de Reinoso 

(2021) al establecer que la gestión administrativa respecto a las medidas de 

bioseguridad presenta un grado de fiabilidad de 0,858 y 0,835 respectivamente 

y de correlación significativa alta (p<0.05 Rho=0.746); deduciendo que una 

gestión hospitalaria ayudará a incrementar el uso de las recomendaciones de 

bioseguridad en los usuarios. Por el contrario, Espín (2020) sostiene que la 

aplicación de las medidas de bioseguridad percibido por los usuarios es 

deficiente (60%) en relación a la atención de calidad y de correlación media 

(p<0.05; Rho=0.460); deduciendo que el nivel de calidad de atención es 

proporcional a la aplicabilidad de las medidas de bioseguridad. 

 Respecto a satisfacción, en la investigación realizada el 52.8% 

manifiestan estar satisfechos de forma regular como resultado prevalente y se 

correlaciona (p<0.01; Rho=0.859) con medidas bioseguras. El trabajo de 

Quiñonez (2020) presenta similitud de resultados, al procesar los datos se 

determina que la satisfacción desde la perspectiva de los usuarios se relaciona 

estadísticamente; el 57.5% expresan satisfacción, confiabilidad 0,072 y positiva 

significativa regular (p<0,050; Rho=0.4) con la calidad de atención. Deduciendo 

que una atención percibida por los usuarios se determina si es buena o mala. 

 Por su lado Castellón (2019), desde la percepción del usuario, 

relaciona las expectativas y perspectivas con la calidad de atención, al ser 

aplicado la escala de percepción se observa un porcentaje mayor en empatía 
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89,49% y capacidad de respuesta 74,24%, siendo el menor. Concluyendo que 

el servicio recibido fue satisfactorio p< 0.05. A su vez, Martínez (2016) al 

evaluar satisfacción de los usuarios y aceptación con accesibilidad y efectividad 

del servicio prestado. Concluye que el 71% se encontraron satisfechos, 13% 

regular y solo el 1% insatisfecho, por lo tanto, la percepción de los pacientes 

juega un rol importante en la medición de cualquier aspecto. 

 La variable satisfacción de los usuarios de acuerdo a las 

dimensiones del trabajo investigativo reciente, respecto a los resultados 

obtenidos de los 176 encuestados manifiestan; mayor predominancia de 

puntuación regular de coincidencia en fiabilidad (52.3%) y capacidad de 

respuesta (52.3%), respecto a seguridad (56.8%), aspectos tangibles (51.7%) 

y empatía (48.9%). Concluyendo que, los usuarios atendidos en un promedio 

de 52.4% manifiestan regular satisfacción a pesar de pensar que la entidad de 

estudio maneja un nivel bueno de gestión protocolar sanitaria (64.1%), esto se 

debe al descontrol masivo de nuevas medidas de bioseguridad que se estaba 

manejando a inicios del 2022 siendo evaluados para evitar estrés en los 

pacientes que se vienen atendiendo. 

 Los resultados descritos anterior al ser confrontados con los 

obtenidos por Mori (2020) donde de un total de 52 encuestados, la información 

recogida manifiesta regular satisfacción (56.8%) así como en sus dimensiones: 

en fiabilidad (9.62%), en capacidad de respuesta (30.77%), en seguridad 

(7.69%), en empatía (11.54%) y en aspectos tangibles registra 34.62% al 

relacionar con atención de calidad. Se puede deducir que la percepción de los 

usuarios al ser atendidos en entidades médicas es un indicador demandante al 

medir la calidad de su servicio. Ambos estudios miden la variable satisfacción, 

similitud en valor porcentual, misma metodología y región de estudio, pero 

difiere en la entidad de estudio, tamaño de población y muestra. 

 El objeto principal establece relacionar cómo la gestión protocolar 

sanitaria satisface a los pacientes que se van atendiendo en el hospital de 

estudio. Según los resultados de análisis estadístico (ρ<0.05; Rho=0.859) 

confirma una significancia alta y directa entre ambas, deduciendo que a mejor 

gestión de bioseguridad mejorará la opinión del usuario dentro del servicio que 
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se ofrece. Este resultado se compara con Ponce (2020), que confirma que el 

28.3% se encuentran insatisfechos con la administración protocolar de 

bioseguridad en un hospital de Lima, cuyo valor (ρ<0.05; Rho=0.448) de 

significancia regular y directa de relación. Esto nos indica que la perspectiva de 

los usuarios es un indicador fuerte de evaluación. Ambas investigaciones 

guardan similitud en las variables de estudios, tipo de metodología y método, 

pero difiere en tamaño de muestra, lugar de estudio y valor de confiabilidad 

como de correlación. 

 En la misma línea Escobedo (2021) determina que la práctica de 

bioseguridad se relaciona Rho=0.238 con la calidad del cuidado de atención, 

concluyendo que, desde la perspectiva de los usuarios, ellos perciben que un 

mejor cuidado de atención aumenta su calidad con el manejo pertinente de las 

normas sanitarias. También, García (2021) da importancia en cómo los 

acuerdos sanitarios se relacionan con las prestaciones de servicios de calidad 

en significancia positiva alta (Rho=0.838), deduciendo que un buen servicio 

prestado se debe al manejo adecuado de las normas de bioseguridad. 

Finalmente, Alanya y Briseño (2018) indica que la satisfacción está ligada 

(Rho=0.957) a calidad de atención en significancia alta, concluye que al recibir 

un mejor trato de atención la percepción de los pacientes será positiva. 

 Con respecto a la tabla 2, en relación a fiabilidad como dimensión de 

satisfacción percibida por los pacientes; los datos obtenidos (ρ<0.05; 

Rho=0.861) evidencian que se relacionan de forma directa, positiva y altamente 

significativa con gestión protocolar de bioseguridad. En similitud a Mori (2020), 

concluyó luego de contrastar las hipótesis que hay una correlación positiva 

entre fiabilidad (ρ<0.05; Rho=0.634) con calidad de atención. Evidencia que 

una forma de medir la atención médica se mide por la opinión de sus pacientes. 

 En consideración, los resultados de Canzio (2019) se relaciona 

positiva y satisfactoriamente lo percibido por el usuario externo (ρ<0.05; 

Rho=0.799), con calidad de servicio; concluyendo que cuando se genere un 

aumento en la calidad aumentará la satisfacción percibida. Por el contrario, 

Ponce (2020) concluye la correlación significativa baja de la fiabilidad del 

usuario con los protocolos de bioseguridad, según resultados (ρ=0,021<0.05; 
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Rho=0.298) evidencia que la buena gestión favorece las expectativas de los 

pacientes. Finalmente, se concluye que la fiabilidad practicada por el personal 

hospitalario en una entidad de salud mide el grado de satisfacción percibida por 

los pacientes. 

 Respecto a la tabla 3, en relación a capacidad de respuesta como 

dimensión de satisfacción percibida por los usuarios; la información obtenida 

(ρ<0.01; Rho=0.858) evidencian que se relaciona de manera directa y 

altamente significativa con la gestión protocolar biosanitaria. Para Mori (2020), 

los resultados arrojados (ρ=<0.05; Rho=0.314) establece que satisfacción 

como variable se correlaciona de forma positiva media con capacidad de 

respuesta.   

 Del mismo modo, Ponce (2020) según resultados obtenidos (ρ< 

0.05; Rho=0.432) demuestra relación significativa positiva moderada de la 

capacidad de respuesta con la gestión protocolar de bioseguridad. Con su 

aportación Canzio (2019), deduce de sus resultados (ρ<0.05=0.000) que la 

capacidad de respuesta percibida por los usuarios se satisface 

significativamente al recibir un servicio de calidad. Finalmente, se concluye que 

el nivel de satisfacción por parte de los pacientes atendidos se debe a una 

inmediata respuesta de parte del personal médico.  

 Respecto a la tabla 4, en relación a seguridad como dimensión de 

satisfacción percibida por los pacientes; los datos de los cálculos (ρ<0.05; 

Rho=0.859) establece que la dimensión seguridad guarda una estrecha 

correlación de forma directa, positiva y altamente significativa con la diligencia 

protocolar de bioseguridad. Según Mori (2020), la asociación existente entre 

satisfacción del usuario y seguridad, muestra Rho=0.634 una significativa alta, 

confirmando que, según la perspectiva de los usuarios atendidos, la seguridad 

médica juega un rol primordial en su satisfacción. 

 Para Ponce (2020) se toma en cuenta que, en base a los resultados 

(ρ=0,003< 0.05; Rho=0.378) la satisfacción desde la dimensión seguridad es 

percibida por los usuarios al relacionar con la gestión protocolar sanitaria de 

manera directa y significativamente regular. Deduciendo que la seguridad en la 
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atención médica pediátrica favorece la satisfacción de los padres al ser 

encuestados. Por su lado, Canzio (2019), confirma (ρ<0.05=0.01) que la 

satisfacción percibida por los usuarios en su dimensional seguridad guarda 

relación con la calidad de servicio. Finalmente, se concluye que el nivel de 

satisfacción de los pacientes se mide de acuerdo al grado de seguridad que se 

brinda dentro de un nosocomio. 

 Con respecto a la tabla 5, en relación a empatía como dimensión de 

satisfacción percibida por los pacientes; los resultados (ρ<0.01; Rho=0.854) 

muestran que la dimensional empatía se correlaciona significativa alta con la 

diligencia protocolar de bioseguridad. Se toma como respaldo a Mori (2020), 

que con el valor de correlación obtenido ρ˂0.05; Rho=0.574 demuestra la 

asociación que hay entre la empatía con la variable satisfacción. Deduciendo, 

que la empatía que demuestran los trabajadores dentro del centro de salud es 

percibida por los usuarios como parte fundamental de su satisfacción.  

 En base al apoyo de Ponce (2020), mediante su trabajo realizado 

comprueba que con el valor (ρ<0.05; Rho=0.456) obtenido, la gestión protocolar 

sanitaria se relaciona significativamente con la dimensional empatía. Por lo 

tanto, considera que una atención empática servicial por los profesionales de 

la salud favorece que los padres de los niños atendidos estén satisfechos. A su 

vez, el respaldo de Canzio (2019), demuestra que la empatía como dimensional 

de la satisfacción desde la perspectiva de los pacientes (ρ<0.05; Rho=0.034) 

guarda correlación de significancia con el servicio de calidad. En fin, se 

concluye que un servicio médico que prima la empatía aumenta la satisfacción 

que perciben los pacientes. 

 Respecto a la tabla 6, en relación a aspectos tangibles como 

dimensional de satisfacción desde la perspectiva del paciente; los resultados 

(ρ<0.01; Rho=0.846) muestran que aspectos tangibles se correlaciona 

significativa alta con la diligencia protocolar sanitaria. Al comparar con los 

resultados obtenidos por Mori (2020), (ρ< 0.05; Rho=0.539) marca una 

correlacional significativa alta entre los elementos tangibles son percibidos con 

la satisfacción del usuario. Por su lado Ponce (2020), mediante sus resultados 

hallados (ρ=< 0.05; Rho=0.517) concluye que los aspectos tangibles percibidos 
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significativamente se correlacionan con la gestión protocolar de bioseguridad. 

Por lo tanto, una gestión idónea en infraestructura hospitalaria y administrativa 

de demanda satisface la atención de sus pacientes. También, se cuenta con el 

respaldo de Canzio (2019), afirma que los elementos tangibles en una entidad 

médica favorecen al brindar un servicio de calidad, ambas variables guardan 

significatividad (p<0.05=0.000). Finalmente, se concluye que la gestión de 

infraestructura y equipamiento existentes y los solicitados en una entidad de 

salud facilita una mejor atención percibida por los pacientes al medir su nivel 

de satisfacción. 
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VI.     CONCLUSIONES 

1. De los resultados se estableció que existe una relación directa y 

significativa entre gestión de protocolos y satisfacción percibida usuarios 

atendidos en un servicio de tomografía de Essalud-Trujillo, mediante la 

obtención de una correlación Rho=0.859 y una significancia p<0.05. 

2. Se determinó que la gestión de protocolos se relaciona significativamente 

con la dimensión fiabilidad desde la perspectiva del usuario, con un 

coeficiente de correlación Rho=0.861 y sig.0.000<0.05. 

3. Se determinó la gestión de protocolos y la dimensión capacidad de 

respuesta presenta relación de mucha significancia, con un Rho=0.858 muy 

fuerte y positivo de y sig.0.000<0.05. 

4. Se estableció que la gestión de los protocolos y la dimensión seguridad se 

relacionan de manera directa y altamente significativa, con un valor 

Rho=0.859 y sig.0.000<0.05. 

5. Se determinó la relación entre gestión de protocolos y la dimensión 

empatía, con un valor Rho Spearman de 0.854 y p<0.05 demostrando 

correlación directa y significancia muy alta. 

6. Se concluye que la dimensión aspectos tangibles se relaciona de manera 

directa y de significancia alta con la variable gestión de protocolos, 

obteniendo un Rho=0.846 y significancia p<0.05. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda a los gerentes institucionales considerar dentro del plan 

operativo anual estrategias de mejora de gestión de protocolos 

bioseguros, brindar constante capacitación y supervisión a su personal 

involucrado a fin de reforzar las acciones de bioseguridad y mejorar los 

estándares de aceptación por parte de los usuarios. 

2. Se sugiere brindar charlas de desarrollo de habilidades blandas a fin de 

mejorar la relación personal sanitario-paciente y generar conciencia en la 

práctica de la normativa vigente de parte del personal y usuarios. 

3. Es recomendable la supervisión y control continuo de las señalizaciones 

y espacios ocupados por los usuarios, establecer planes estratégicos y 

alianzas interinstitucionales para la mejora en la infraestructura, 

mantenimientos preventivos de equipos médicos, disposición de utilitarios 

para el personal en pro de la protección y cuidado de la salud de los 

usuarios y acompañantes. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIAB LES 

 

 

 

 

VARIAB
LE 

DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DEFINICION 
OPERACIONAL 

DIMENSIO
NES 

INDICADORES ITEMS NIVELES 
DE ESCALA 

DE 
MEDICION  

 

 

 

 

Gestión 

de 

Protocol

o de 

biosegur

idad 

 

Normas que deben 

cumplir el personal que 

trabaja en áreas de la 

salud y los usuarios para 

prevenir el contagio de 

enfermedades causadas 

por entes biológicos.  

(Minsa, 2015). 

 

Refiere a la 

percepción que 

tienen los usuarios 

de las medidas de 

control y prevención 

de enfermedades 

sanitarias 

implementadas en 

el Servicio de 

Tomografía, 

EsSalud-Trujillo, 

2022. 

 

Gestión de 

información  

• Conocimiento de las 
medidas de bioseguridad  

• Conocimiento del lavado de 
manos 

• Conocimiento del 
distanciamiento social 

• Conocimiento de medidas 
en pacientes 

• Conocimiento de 
protocolos  

• de bioseguridad 

1,2,3,4,5 

 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 
 
 

Bueno (61-
80) 

Regular (41-
60) 

Deficiente 
(20-40) 

 
 

 

 

Distanciami
ento social 
  

• Señalización servicio 
• Control de los usuarios 
• Control de los 

profesionales 
• Control de los baños 
• Ingreso al servicio 

6,7,8,9,10 

Uso de 

barreras 

(EPP) 

• Uso de EPP profesionales 
• Uso de EPP de los 

usuarios 
• Uso de desinfectantes 
• Uso de antisépticos  
• Señalización en 

dispensadores 

11,12,13,1

4,15 

Gestión de 

residuos 

solidos 

• Presencia de contenedores  
• Clasificación de residuos 
• Información  
• Residuos de los pacientes  
• Servicios higiénicos 

16,17,18,1

9,20 

 

 

 

 

 

 

 

 

Satisfac

ción 

desde la 

percepci

ón del 

usuario 

atendido 

en el 

servicio 

de 

tomogra

fía 

 

 

 

 

La satisfacción obedece a 

un marco subjetivo, 

debido a su esencia, 

forma de medición y 

valoración de satisfacción 

o no, se requiere que 

exista previamente un 

acto que determine una 

apreciación de acuerdo a 

su experiencia. (Minsa, 

2015) 

 

 

 

Es la percepción de 

los usuarios en 

relación a los 

protocolos de 

bioseguridad que se 

implementan en el 

Servicio de 

Tomografía, 

EsSalud-Trujillo, 

2021. 

Fiabilidad 

• Evaluación de su condición 
para el examen 

• Personal capacitado 
• Medicamentos para el 

examen 
• Estilo de comunicación del 

profesional 

1,2,3,4,5 

 
Ordinal 
 
Satisfecho 
(111-154) 
 
Poco 
satisfecho 
(67-110) 
 
Insatisfecho 
(22-66) 
 

Capacidad 

de 

respuesta 

• Atención del personal  
• Procesamiento de 

exámenes tomográficos 
• Atención en módulo de 

ingreso 

      6,7,8,9 
 

Seguridad 
• Información profesional 
• Respeto de la privacidad 
• Realización del estudio  

10,11,12,13 
 

Empatía 
• Amabilidad 
• Interés por el problema 

14,15,16, 

17,18 

Aspectos 

tangibles 

• Comunicación interna 
• Ambientes limpios 

 

19,20,21, 

22 
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ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSTGRADO 

Gestión de Protocolos de bioseguridad y satisfacció n desde la percepción del usuario 
atendido en el servicio de tomografía, EsSalud–Truj illo, 2022 

CUESTIONARIO SOBRE PERCEPCIÓN DE LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD 

Espinoza 2010, adaptado por Ponce (2020), acorde a la Norma técnica Minsa-2020, modificado 
para la presente tesis 

____________________________________________________________________ 

INSTRUCCIONES 

A continuación, se presenta una seria de preguntas que representan algunas acciones que desarrolla el 
hospital para dar a conocer los protocolos de bioseguridad de UD.  Como usuario del servicio de 
Tomografía del HACVP - EsSalud debe conocer cada vez que uso el servicio. Lea atentamente cada una 

 de las preguntas y responda asertivamente según Ud. Considere de acuerdo a la escala: 

(4) Muy de acuerdo 

(3) De acuerdo 

(2) En desacuerdo 

(1) Muy en desacuerdo 

 N° DIMENSIONES / Preguntas Muy en 
desacuerdo  

Desacuerdo De acuerdo Muy de 
acuerdo  

V
ar

ia
bl

e 
1:

 G
es

tió
n 

de
 p

ro
to

co
lo

s 
de

 b
io

se
g

ur
id

ad
 

 DIMENSION 1: Gestión de información   
1 ¿Obtuvo información oral o escrita en el servicio de 

Tomografía de cómo actuar durante su estancia en el 
servicio? 

    

2 ¿Obtuvo información oral o escrita en el servicio de 
Tomografía de la importancia del lavado de manos? 

    

3 ¿Obtuvo información oral o escrita en el servicio de 
Tomografía de la importancia del distanciamiento 
social?  

    

4 ¿Obtuvo información oral o escrita en el servicio de 
Tomografía para la interacción en esta pandemia? 

    

5 ¿Conoce los protocolos de bioseguridad que se 
implementa en el servicio de Tomografía por esta 
pandemia por COVID – 19?  

    

 DIMENSION 2: Distanciamiento social   
6 ¿El servicio de Tomografía tiene una señalización clara 

y visible para mantener el distanciamiento social?  
    

7 ¿El servicio de Tomografía tiene personal que controla 
permanentemente el respeto del distanciamiento social 
de los usuarios? 

    

8 ¿El hospital tiene un control al distanciamiento social de 
los profesionales administrativos y de salud (médicos, 
tecnólogos, enfermeros, técnicos, secretarias, etc.)? 

    

9 ¿El servicio de Tomografía tiene una señalización visible 
y clara para mantener el distanciamiento social en los 
baños del servicio? 

    

10 ¿El ingreso al servicio de Tomografía se desarrolla 
respetando el distanciamiento social? 

    

 DIMENSION 3: Uso de barreras   
11 ¿El personal del servicio de Tomografía usa los 

elementos de protección personal (gorro, mandil, 
guantes) para prevenir enfermedades? 

    

12 ¿Los usuarios del servicio de Tomografía, pacientes, 
usan mascarilla y careta facial obligatoriamente? 
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13 ¿El personal de mantenimiento desinfecta 
frecuentemente los pasadizos, baños, silla, etc.? 

    

14 ¿Los usuarios del servicio de Tomografía tienen a su 
disposición alcohol para desinfección de manos? 

    

15 ¿Los dispensadores de residuos biológicos del servicio 
de Tomografía tienen barreras de protección 
adecuados? 

    

 DIMENSION 4: Gestión de Residuos sólidos   
16 ¿Existe en el servicio de Tomografía suficientes 

contenedores para depositar residuos?  
    

17 ¿Existe en el servicio de Tomografía diferentes tipos 
contenedores para los tipos de residuos?   

    

18 ¿Obtuvo información en el servicio de Tomografía oral o 
escrita para eliminar los residuos sólidos dentro del 
servicio? 

    

19 ¿En el servicio de Tomografía existe contenedores 
especiales para eliminar los residuos biológicos y 
químicos (botellas de agua, catéter de vía EV, frascos 
de contraste y medicamentos, guantes) de los 
pacientes? 

    

20 ¿Los servicios higiénicos del servicio de Tomografía 
disponen de contenedores limpios y desinfectados? 

    

 

CATEGORIZACION DE LA VARIABLE PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD 

CATEGORIAS 

VARIABLE DIMENSIONES 

Gestión de 

protocolos de 

bioseguridad  
Gestión de 

información  
Distanciamiento 

social 
Uso de 

barreras  

Gestión de 

residuos 

sólidos   

Bueno                    61 - 80 16 - 20 16 – 20 16 - 20 16 – 20 

Regular                   41 - 60 11 - 15 11 – 15 11 - 15 11 – 15 

Deficiente                   20 - 40  5 - 10 5 – 10 5 - 10 5 – 10 
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ANEXO 3.                            UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSTGRADO 

GESTIÓN DE PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD Y SATISFACCIÓ N DESDE LA 
PERCEPCIÓN DEL USUARIO ATENDIDO EN EL SERVICIO DE T OMOGRAFÍA, ESSALUD–

TRUJILLO, 2022 

Cuestionario SERVQUAL para evaluar la satisfacción desde la percepción del usuario  

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), modificado por MINSA (2011), y modificado para la presente 
tesis 

_____________________________________________________________________________ 

INSTRUCCIONES 

Lea correctamente y luego califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la 
atención en el servicio de Tomografía, utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor 
calificación y 7 como la mayor calificación. 

Totalmente en 
desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Indiferente De 
acuerdo 

Muy de 
acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

1 2 3 4 5 6 7 
 

 N° DIMENSIONES / Preguntas  1 2 3 4 5 6 7 

V
ar

ia
bl

e 
2:

 S
at

is
fa

cc
ió

n 
de

sd
e 

la
 p

er
ce

pc
ió

n 
de

l u
s

ua
rio

 a
te

nd
id

o 
en

 e
l s

er
vi

ci
o 

de
 to

m
og

ra
fía

 

 DIMENSION 1: Fiabilidad         
1 ¿Usted fue atendido inmediatamente a su llegada al 

servicio de Tomografía, sin diferencia alguna por su 
condición socioeconómica? 

       

2 ¿Usted fue atendido considerando limitaciones en su 
estado de salud? 

       

3 ¿su atención en el servicio de tomografía estuvo a 
cargo de profesional capacitado? 

       

4 ¿El profesional que lo atendió mantuvo suficiente 
comunicación con usted o su familiar para explicar el 
procedimiento del examen de tomografía? 

       

5 ¿El servicio contó con todos los materiales e insumos 
necesarios para su tomografía? 

       

 DIMENSION 2: Capacidad De Respuesta         
6 ¿La atención en módulo de admisión del servicio fue 

relativamente rápida? 
       

7 ¿La atención y orientación por parte del profesional 
del servicio de tomografía en general fue rápida? 

       

8 ¿La atención para realizarle la tomografía fue 
relativamente rápida? 

       

9 ¿La atención, en caso haya presentado algún 
inconveniente en el servicio fue resuelto 
inmediatamente? 

       

 DIMENSION 3: Seguridad         
10 ¿El profesional que le atendió le brindo el tiempo 

necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre 
su estudio a realizarse? 

       

11 ¿Durante su atención en el servicio de tomografía se 
respetó su privacidad? 

       

12 ¿El profesional que le atendió le realizó una adecuada 
orientación antes, durante y después del examen de 
Tomografía? 

       

13 ¿El examen de tomografía por el cual usted fue 
atendido se ha realizado satisfactoriamente? 

       

 DIMENSION 4: Empatía         
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14 ¿El personal de admisión del servicio de Tomografía 
lo trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

       

15 ¿El personal de salud del servicio de Tomografía lo 
trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

       

16 ¿El personal del servicio de Tomografía le mostró 
interés para solucionar cualquier problema que se 
presentó durante su atención? 

       

17 ¿Usted comprendió la explicación que el profesional 
de salud le brindó sobre el/los exámenes de 
tomografía que le realizaron, tipo de medicamentos, 
dosis y efectos adversos? 

       

18 ¿Usted comprendió la explicación que el personal de 
salud le brindo sobre recomendaciones a tener en 
cuenta después del examen? 

       

 DIMENSION 5: Aspectos tangibles         
19 ¿Los carteles, letreros y flechas del servicio de 

Tomografías le parecen adecuados para orientar a los 
pacientes? 

       

20 ¿El servicio de Tomografía contó con personal para 
informar y orientar a los pacientes? 

       

21 ¿El servicio de Tomografía contó con equipos 
disponibles y materiales necesarios para su atención?  

       

22 ¿Los ambientes y baños del servicio de Tomografía 
estuvieron implementados, limpios y cómodos? 

       

 

 

 

CATEGORIZACION DE LA MEDICION DE LA VARIABLE: SATIS FACCION DESDE LA 

PERCEPCION DEL USUARIO ATENDIDO EN EL SERVICIO DE T OMOGRAFIA 

CATEGORIAS 

VARIABLE DIMENSIONES 

Satisfacción 

percibida por el 

usuario  Fiabilidad 
Capacidad de 

respuesta Seguridad  Empatía  Tangibilidad  

Satisfecho          111 - 154 26 - 35 21 - 28 21 - 28 26 - 35 21 - 28 

Poco 

satisfecho 
67 - 110 16 - 25 13 - 20 13 - 20 16 - 25 13 - 20 

Insatisfecho 22 - 66  5 - 15 4 - 12 4 - 12  5 - 15 4 - 12 
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ANEXO 4. TAMAÑO DE LA MUESTRA 

 

Se obtiene la muestra aplicando la formula en el programa Excel, de acuerdo a la población 
obtenida de las citas a pacientes de consulta externa generadas en el sistema hospitalario. 
Obteniendo una muestra representativa de 176 usuarios a encuestar. 

 

MUESTREO ALEATORIO SIMPLE PARA POBLACIONES FINITAS  
 

     
TAMAÑO DE LA MUESTRA 

 
Cuando:                                              Z= 1.96 

   
N= 324 

   
P= 0.5 

   
Q= 0.5 

   
E=   0.05 

   
 
 

  
   

  = 176.01 

 

    
   

 

Z: Valor obtenido de la distribución normal para un nivel de confianza al 95%. 

N: Tamaño de la población. 

Q: Desviación estándar de la población.  

E: Limite aceptable del error muestral. 
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ANEXO 5. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUME NTOS DE 
RECOLECCION DE DATOS 

5.1 POR LOS 5 JUECES EXPERTOS 

EXPERTO 1. 
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EXPERTO 1. 
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EXPERTO 2. 
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EXPERTO 2. 
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EXPERTO 3. 
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EXPERTO 3. 
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EXPERTO 4. 
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EXPERTO 4. 
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EXPERTO 5. 

 

 

 

 



55 
 

EXPERTO 5. 
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5.2 PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS PARA LA VALIDEZ DE AIKEN DEL 

INSTRUMENTO PERCEPCIÓN DE LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGU RIDAD. 

Gestión de protocolos de bioseguridad y satisfacción desde la 
percepción del usuario en el servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo,2022 

Ítems Criterio 
JUECES 

Acuerdos 
V 

Aiken 
Decisión 

1 2 3 4 5 

1 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

2 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

3 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

4 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

5 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

6 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

7 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

8 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 
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Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

9 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

10 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

11 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

12 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

13 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

14 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

15 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

16 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

17 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

18 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 
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Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

19 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

20 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 
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ANEXO 5.- Ficha técnica ESCALA SOBRE PERCEPCIÓN DE LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD 

Título “Gestión de protocolos de bioseguridad y satisfacción desde la percepción del usuario en el servicio 

de tomografía, EsSalud–Trujillo,2022” 

Autor Elaborado por Ponce (2020) Adaptado por Flores y Lora para la presente tesis. 

Contexto Emergencia sanitaria por COVID-19 

Validez Validez interna: 

La escala mide el nivel de percepción de los protocolos de bioseguridad.  Esta prueba se elaboró sobre 

la base de los planteamientos Espinoza (2010). considera que la bioseguridad hospitalaria debe 

esencialmente abordar cuatro áreas de prevención, enfocados solo en los profesionales de salud, sin 

embargo, Ponce (2020) generalizó esta clasificación también a los usuarios de los hospitales, sumando 

a ello, las medidas implementadas en los centros de salud de emergencias del Perú para prevenir el 

contagio del COVID-19. 

Validez externa: 

La escala de percepción de los protocolos de bioseguridad de Ponce (2020). Modificado por Flores y 

Lora (2020). Fue validado con la aplicación de un estudio piloto en 15 usuarios de consulta externa 

que asistieron al servicio de tomografía, EsSalud-Trujillo, alcanzando un coeficiente de Alfa de 

Cronbach de α = 0.929 (α > 0.70 en todos los ítems), que lo hace viable para su aplicación.  

Validez de contenido 

El contenido del instrumento en cuanto a las dimensiones que conforman la variable protocolos de 

bioseguridad, fue validado por medio de juicio de expertos contando con 5 especialistas con grado de 

maestría, obteniendo una concordancia de 100% según valoración de Aiken.  

- Dr. Dulio Oseda Gagó 

- Mg. Dante Lévano Avalos 

- Mg. Lenin Saldaña García 

- Mg. Angela Diaz Lazo 

- Mg. Luis García Cruz 

Confiabilidad Se realizó la prueba piloto a 15 usuarios de consulta externa que asistieron al servicio de tomografía, 

EsSalud-Trujillo con la finalidad de analizar la fiabilidad a nivel general y por dimensiones de la 

variable. La prueba piloto obtuvo Coeficientes Alfa de Cronbach a nivel general de 0,908; correlaciones 

fueron positivas y mayores de 350. Los valores referenciales de una escala media mayores a 45,200 y 

una varianza > 146.60 y un 95% de intervalo de confianza. 

Conclusiones Esta ficha técnica consta de 20 ítems, cada ítem tiene 4 opciones de respuesta estructurado bajo la 

escala de Likert: 4) Muy de acuerdo, (3) De acuerdo, (2) En desacuerdo, (1) Muy en desacuerdo; 

Cuya puntuación va de 20 a 40 puntos para un nivel deficiente, de 41 a 60 para un nivel regular, y de 

61 a 80 para un nivel bueno, para la gestión de protocolos. Concluyendo, conforme a las teorías 

científicas que respaldan el instrumento y habiendo obtenido resultados óptimos en las pruebas de 

validez de contenido y confiabilidad, el instrumento es apto para su respectiva aplicación 
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5.3 PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS PARA LA VALIDEZ DE AIKEN DEL 

INSTRUMENTO SATISFACCION DESDE LA PERCEPCIÓN DEL US UARIO. 

Gestión de protocolos de bioseguridad y satisfacción desde la 
percepción del usuario en el servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo,2022 

 

Ítems Criterio 
JUECES 

Acuerdos 
V 

Aiken 
Decisión 

1 2 3 4 5 

1 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

2 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

3 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

4 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

5 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

6 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

7 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

8 Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 
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Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

9 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

10 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

11 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

12 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

13 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

14 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

15 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

16 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

17 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 
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Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

18 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

19 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

20 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

21 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

22 

Pertinencia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Relevancia 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Objetividad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 

Claridad 1 1 1 1 1 5 1,00 si 
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ANEXO 5.- Ficha técnica ESCALA SERVQUAL PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DESDE LA 
PERCEPCIÓN DEL USUARIO 

Título “Gestión de protocolos de bioseguridad y satisfacción desde la percepción del usuario 

en el servicio de tomografía, EsSalud–Trujillo,2022” 

Autor Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), modificado por MINSA (2011). Adaptado por Flores 

y Lora para la presente tesis. 

Contexto Emergencia sanitaria por COVID-19 

Validez Validez interna: Validación interna: 

El instrumento mide el nivel satisfacción desde la percepción del usuario.  Esta prueba 

se elaboró sobre la base de los planteamientos Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), 

adaptado por el comité técnico de calidad del MINSA, para medir indicadores directos 

de percepción de la satisfacción. 

Validación Externa: 

Ha sido validada y aplicado en todos los establecimientos de salud del Perú. (MINSA, 

2011) Asimismo, fue aplicado por (Ponce 2020), en 60 acompañantes de usuarios que 

asistieron a un hospital pediátrico, obteniendo un coeficiente de Alfa de Cronbach de 

0.900. 

Validez de Contenido y estructura: 

Este proceso tuvo lugar en el servicio de tomografía de un hospital de EsSalud-Trujillo 

respetando las medidas implementadas en esta institución para prevenir el contagio 

del COVID-19, y estuvo a cargo de 5 Jueces Expertos quienes bajo el formato de 

valoración de Iken reportaron un Coeficiente de concordancia de 100%. Los jueces 

expertos fueron: 

- Dr. Dulio Oseda Gagó 

- Mg. Dante Lévano Avalos 

- Mg. Lenin Saldaña García 

- Mg. Angela Diaz Lazo 

- Mg. Luis García Cruz 

Confiabilidad Se realizó la prueba piloto a 15 usuarios de consulta externa que asistieron al servicio 

de tomografía, EsSalud-Trujillo con la finalidad de analizar la fiabilidad a nivel general y 

por dimensiones de la variable. La prueba piloto obtuvo Coeficientes Alfa de Cronbach 

a nivel general de 0,929; correlaciones fueron positivas y mayores de 350. Los valores 

referenciales de una escala media mayores a 80,10 y una varianza 803,80 y un 95% de 

intervalo de confianza. 

Conclusiones Esta ficha técnica consta de 22 ítems, cada ítem tiene entre 7 opciones de respuesta 

estructurado bajo la escala de Likert:  Totalmente en desacuerdo(1), muy en 

desacuerdo (2), En desacuerdo (3), Indiferente (4), De acuerdo(5), Muy de acuerdo (6), 

Totalmente de acuerdo (7).Cuya puntuación va de  22-67 puntos         para un nivel 

Insatisfecho, de 68-110 para un nivel ni satisfecho, ni insatisfecho, y de 111-154 para 

un nivel Satisfecho, para la satisfacción desde la perspectiva de los usuarios. 

Concluyendo, conforme a las teorías científicas que respaldan el instrumento y 

habiendo obtenido resultados óptimos en las pruebas de validez de contenido y 

confiabilidad, el instrumento es apto para su respectiva aplicación. 
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ANEXO 6. BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO Y DE LA MUESTRA 

Confiabilidad y validación de los instrumentos 

De un total de 15 pruebas realizadas a nivel piloto para medir la confiabilidad del 

instrumento se obtuvo para el instrumento total un índice de confiabilidad Alfa de 

Cronbach de α = 0.908 (α > 0.70) para el instrumento que evalúa los Protocolos de 

Bioseguridad, y un índice de confiabilidad Alfa de Cronbach de α = 0.929 (α > 0.70) 

para el instrumento que evalúa la satisfacción de los usuarios, lo cual indica que los 

instrumentos que evalúan los Protocolos de Bioseguridad y la satisfacción de los 

usuarios son confiables. 

6.1 PRUEBA PILOTO DEL ANÁLISIS ESTADÍSTICO DE CONFIABILIDAD PARA EL INSTRUMENTO 

QUE EVALÚA LA PERCEPCION DE LOS PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD. 

N° 

Gestión de 

información 

Distanciamiento 

social 
Uso de barreras 

Gestión de Residuos 

sólidos 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 2 3 1 2 1 3 1 1 3 1 1 3 2 1 1 3 1 1 3 2 

2 1 2 1 3 1 1 3 2 3 1 2 1 2 2 3 1 2 3 3 2 

3 2 3 1 4 3 1 4 3 4 1 2 1 2 2 1 4 2 1 3 4 

4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 

5 2 1 3 2 3 3 1 1 3 2 4 2 3 1 1 3 2 3 2 4 

6 2 1 1 3 2 1 1 3 1 3 1 2 3 2 1 1 2 1 2 1 

7 3 1 2 3 1 1 3 1 1 1 1 1 3 3 2 1 2 3 1 1 

8 1 1 1 1 3 2 2 4 2 1 4 1 2 2 1 4 4 1 4 3 

9 2 2 2 3 3 3 1 2 4 3 3 2 1 4 2 1 1 2 4 1 

10 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 

11 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 

12 3 2 3 2 3 1 2 2 3 3 3 2 4 3 1 3 2 4 4 2 

13 1 1 2 2 1 2 3 1 1 3 1 1 1 3 1 1 2 1 3 1 

14 3 3 2 2 4 4 3 4 3 3 2 4 4 2 3 3 3 2 2 2 

15 2 1 4 3 2 3 2 3 1 3 2 1 2 3 1 2 1 1 1 3 
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Fuente: Muestra Piloto.     

1. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalúa La Percepción de la gestión de los 

Protocolos de Bioseguridad “α” Alfa de Cronbach. 

CONFIABILIDAD TOTAL: 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,908 15 

Salida SPSS versión 26.0 

CONFIABILIDAD SEGÚN ÍTEMS PARA PROTOCOLOS DE BIOSEG URIDAD 

 
Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

Pregunta1 45,5333 151,267 ,696 ,900 

Pregunta2 45,7333 148,210 ,712 ,899 

Pregunta3 45,4667 146,981 ,624 ,901 

Pregunta4 45,1333 161,124 ,260 ,909 

Pregunta5 45,3333 146,810 ,749 ,898 

Pregunta6 45,5333 155,124 ,427 ,906 

Pregunta7 45,3333 152,667 ,476 ,905 

Pregunta8 45,3333 151,095 ,535 ,903 

Pregunta9 45,2000 151,600 ,518 ,904 

Pregunta10 45,4667 154,410 ,449 ,905 

Pregunta11 45,4000 149,543 ,597 ,902 

Pregunta12 45,7333 148,352 ,657 ,900 

Pregunta13 45,2000 153,171 ,534 ,903 

Pregunta14 45,2000 156,314 ,401 ,906 

Pregunta15 45,8667 146,838 ,673 ,900 

Pregunta16 45,2667 146,638 ,629 ,901 

Pregunta17 45,6000 155,686 ,499 ,904 

Pregunta18 45,5333 148,981 ,559 ,903 

Pregunta19 44,9333 155,638 ,394 ,907 

Pregunta20 45,4000 151,686 ,515 ,904 

Salida SPSS versión 26. 
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6.2 PRUEBA PILOTO DEL ANÁLISIS ESTADÍSTICO DE CONFIABILIDAD PARA EL INSTRUMENTO 

QUE EVALÚA LA SATISFACCIÓN DESDE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS 

 Fuente: Muestra Piloto.     

1. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalúa la Satisfacción desde la percepción 

de los usuarios “α” Alfa de Cronbach. 

CONFIABILIDAD TOTAL: 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,929 22 

Salida SPSS versión 26.0 

N° 
Fiabilidad 

Capacidad de 

Respuesta 
Seguridad Empatía 

Aspectos 

tangibles 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

1 1 5 5 1 2 4 4 1 4 1 5 5 1 1 4 3 1 4 2 1 3 5 

2 1 3 5 1 3 1 3 5 4 1 1 1 2 5 4 1 5 4 1 2 1 1 

3 2 5 4 3 4 4 7 2 7 7 5 6 4 7 7 3 2 5 3 3 1 2 

4 7 6 6 5 5 7 6 7 6 5 6 6 5 7 7 5 7 4 7 4 7 6 

5 5 7 2 1 6 2 7 2 5 7 6 5 4 2 7 3 7 5 4 2 2 1 

6 1 1 1 4 1 1 4 1 3 1 3 1 2 1 5 4 1 4 3 1 3 1 

7 4 1 1 1 1 2 1 1 5 4 1 5 4 3 2 1 1 1 2 5 4 1 

8 4 5 4 1 4 4 3 7 6 5 6 2 3 7 5 3 6 6 7 4 4 1 

9 7 4 7 4 5 2 3 6 4 3 7 6 5 2 6 6 2 1 4 2 3 2 

10 7 7 5 7 7 7 7 5 7 6 7 7 5 5 5 5 5 5 5 7 7 5 

11 7 4 6 5 5 5 7 5 7 4 5 7 4 7 7 5 5 7 7 5 6 5 

12 6 5 7 1 1 5 4 6 1 2 3 4 2 1 2 1 7 1 2 2 2 5 

13 1 4 4 1 1 1 5 1 2 1 1 3 5 1 2 1 1 1 1 2 2 5 

14 6 6 7 4 1 5 4 3 7 5 1 4 4 3 6 1 6 2 6 4 7 5 

15 2 6 3 7 7 5 5 2 1 6 1 4 2 5 1 1 6 5 1 3 6 1 
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CONFIABILIDAD SEGÚN ÍTEMS DE SATISFACCION DEL USUAR IO 

 
Estadísticas de total de elemento  

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Pregunta1 80,6667 763,952 ,731 ,923 

Pregunta2 80,1333 803,838 ,621 ,926 

Pregunta3 80,2667 821,210 ,403 ,929 

Pregunta4 81,6667 796,381 ,557 ,927 

Pregunta5 81,2000 784,600 ,650 ,925 

Pregunta6 81,0667 779,924 ,766 ,923 

Pregunta7 80,0667 807,924 ,583 ,926 

Pregunta8 81,1333 794,838 ,549 ,927 

Pregunta9 80,1333 792,267 ,628 ,925 

Pregunta10 80,8667 789,838 ,617 ,925 

Pregunta11 80,8667 783,838 ,619 ,925 

Pregunta12 80,3333 796,667 ,649 ,925 

Pregunta13 81,2667 832,781 ,480 ,928 

Pregunta14 80,9333 782,781 ,607 ,926 

Pregunta15 80,0667 797,352 ,596 ,926 

Pregunta16 81,8667 808,410 ,589 ,926 

Pregunta17 80,6000 795,257 ,507 ,928 

Pregunta18 81,0667 815,781 ,462 ,928 

Pregunta19 81,0667 768,924 ,784 ,922 

Pregunta20 81,6000 808,543 ,635 ,926 

Pregunta21 80,8667 791,124 ,616 ,925 

Pregunta22 81,6667 826,667 ,350 ,930 

Salida SPSS versión 26.0 
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6.3 BASE DE DATOS DE LA MUESTRA EN EXCEL PARA LAS V ARIABLES DE ESTUDIO. 

 Protocolos de bioseguridad   Satisfacción desde la percepción del usuario  

N° 

Gestión de información 
  
  
  
  

Distanciamiento social 
  
  
  
  

Uso de barreras 
  
  
  
  

Gestión de Residuos sólidos 
  
  
  
  

  N° 

Fiabilidad 
  
  
  
  

Capacidad de Respuesta 
  
  
  

Seguridad 
  
  
  

Empatía 
  
  
  
  

Aspectos tangibles 
  
  
  

 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Total    1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 Total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 153 

2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 75  2 7 6 7 6 6 7 6 6 7 7 7 6 6 7 7 6 6 6 6 6 7 7 142 

3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 77  3 7 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 147 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 77  4 7 7 7 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 148 

5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 77  5 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 149 

6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 78  6 7 7 7 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 149 

7 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 72  7 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 137 

8 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 72  8 7 6 6 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 137 

9 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 72  9 6 6 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 6 6 137 

10 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 72  10 6 6 6 7 6 6 6 7 6 7 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 6 6 137 

11 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 72  11 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 137 

12 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 73  12 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6 7 6 7 7 4 7 7 6 6 138 

13 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 73  13 6 6 7 6 6 7 6 6 6 7 6 6 6 4 7 7 7 6 7 7 6 6 138 

14 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 75  14 7 6 7 6 6 6 7 7 6 7 6 6 7 7 6 6 6 7 6 6 7 7 142 

15 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 74  15 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6 6 7 6 6 6 7 6 7 6 138 

16 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 74  16 6 6 7 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 138 

17 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 74  17 6 6 6 7 6 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 7 138 

18 2 3 4 4 3 2 4 4 4 2 3 4 2 3 3 3 3 4 3 3 63  18 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 7 7 7 133 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  19 7 7 7 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 149 

20 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 2 3 3 60  20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 109 

21 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 34  21 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 1 3 2 3 2 3 3 3 58 

22 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 75  22 6 6 7 7 7 7 6 7 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 6 143 

23 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 75  23 7 6 6 6 7 6 6 7 7 6 6 6 7 7 6 7 6 6 6 7 7 6 141 

24 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 75  24 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 6 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 143 

25 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 76  25 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 146 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 1 4 3 3 3 3 3 3 60  26 6 6 6 6 6 6 2 6 7 6 6 2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 125 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  27 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 152 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  28 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 150 

29 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 72  29 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6 6 6 135 

30 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 75  30 7 7 7 6 6 6 6 7 7 6 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 6 144 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60  31 6 6 6 6 6 4 7 6 6 6 6 2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 127 

32 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 75  32 6 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 6 6 7 7 6 6 6 7 7 6 7 144 

33 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 74  33 7 6 6 7 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 7 6 139 

34 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 76  34 7 6 6 7 7 6 7 6 7 7 6 7 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 146 

35 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 75  35 6 7 7 6 7 6 6 7 7 6 6 7 7 6 6 6 7 7 6 7 7 7 144 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  36 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 152 

37 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 74  37 7 6 6 7 6 6 6 7 6 7 4 7 7 6 6 7 6 6 7 6 7 6 139 

38 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 72  38 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6 6 6 135 

39 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 75  39 6 6 7 6 7 6 7 7 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6 7 6 7 6 141 

40 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 75  40 7 7 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 7 7 7 6 6 6 7 6 7 6 141 



69 
 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  41 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 150 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 2 3 3 3 3 3 60  42 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 128 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  43 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 150 

44 3 3 3 4 2 2 2 4 3 4 4 3 4 3 1 3 3 3 3 3 60  44 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 128 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60  45 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 131 

46 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 4 3 2 3 3 3 4 3 61  46 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 132 

47 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 2 3 3 63  47 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 4 7 7 134 

48 1 3 3 4 4 3 3 3 4 2 4 3 4 3 1 3 3 3 3 4 61  48 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 132 

49 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 38  49 2 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 61 

50 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 77  50 6 6 7 7 7 6 7 7 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 146 

51 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 76  51 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 6 7 6 7 6 6 6 7 7 7 144 

52 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 1 2 2 2 1 2 2 38  52 2 2 3 3 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 60 

53 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 74  53 7 7 6 6 6 4 7 7 7 6 6 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7 6 139 

54 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 75  54 6 6 6 7 7 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6 7 6 7 6 141 

55 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 4 2 4 3 3 3 3 4 63  55 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 4 7 7 134 

56 3 4 2 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 64  56 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 134 

57 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 40  57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 65 

58 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 76  58 6 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7 144 

59 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 4 64  59 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 7 6 6 6 135 

60 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 5 74  60 7 6 6 7 6 6 7 6 6 7 6 6 6 7 5 7 6 6 6 7 6 7 139 

61 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 72  61 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 135 

62 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 75  62 6 6 7 6 7 7 6 7 6 6 6 6 7 7 6 7 6 6 7 6 7 6 141 

63 1 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 31  63 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 56 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80  64 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 152 

65 4 3 4 3 2 4 4 4 2 2 4 2 4 2 4 3 3 3 4 3 64  65 6 6 6 7 6 6 6 6 6 7 7 6 4 6 6 7 6 6 6 6 7 6 135 

66 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 76  66 6 7 7 7 6 6 6 7 7 6 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 6 144 

67 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 71  67 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 7 135 

68 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 4 2 4 3 2 2 3 4 3 4 62  68 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 132 

69 3 4 3 2 3 3 3 2 4 4 4 3 4 3 1 4 4 3 2 3 62  69 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 4 133 

70 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 72  70 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 7 135 

71 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 50  71 2 4 4 5 2 4 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 73 

72 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 48  72 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 69 

73 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58  73 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 1 2 4 4 4 80 

74 2 2 3 3 3 2 3 1 2 4 4 1 3 1 3 2 3 2 3 3 50  74 4 4 1 4 4 2 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 73 

75 3 2 2 3 3 1 3 2 2 4 4 2 1 2 3 3 3 3 2 3 51  75 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 73 

76 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 2 3 4 71  76 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 88 

77 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 1 3 3 3 4 3 3 3 2 58  77 4 3 4 5 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 80 

78 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 68  78 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 6 6 2 2 6 4 3 5 5 98 

79 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 2 3 68  79 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 4 5 4 3 5 94 

80 3 4 3 3 3 4 4 2 2 4 2 3 3 4 4 2 3 4 3 4 64  80 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 88 

81 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 70  81 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 84 

82 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 56  82 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 77 

83 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 3 68  83 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 104 

84 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 4 2 4 2 4 4 3 3 3 3 64  84 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 2 5 4 4 6 2 2 6 89 

85 3 4 3 3 4 4 4 4 2 3 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 68  85 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 98 

86 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 65  86 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 89 

87 4 4 1 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 3 70  87 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 4 84 

88 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 70  88 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 84 

89 2 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 3 65  89 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 89 

90 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 3 65  90 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 89 

91 3 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 4 4 3 65  91 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 5 5 3 5 4 5 3 4 4 4 4 89 



70 
 

92 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 40  92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 1 4 3 4 65 

93 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 68  93 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 98 

94 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 4 2 4 2 3 4 4 3 65  94 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 4 4 4 4 4 89 

95 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 68  95 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 94 

96 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 1 4 2 4 2 2 4 4 3 58  96 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 81 

97 4 3 4 3 3 4 4 4 2 4 4 4 3 3 4 3 4 4 2 4 70  97 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 84 

98 2 4 2 2 4 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 56  98 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 77 

99 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 69  99 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 105 

100 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 65  100 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 89 

101 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 3 4 3 3 4 3 4 68  101 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 100 

102 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 65  102 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 89 

103 3 4 4 3 3 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 3 3 4 70  103 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 84 

104 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 70  104 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 85 

105 4 4 4 2 2 3 4 4 3 3 4 4 2 2 4 3 3 4 4 3 66  105 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 89 

106 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 4 4 2 53  106 2 4 4 5 2 3 4 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 4 4 3 73 

107 3 3 3 3 3 1 4 3 3 3 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 58  107 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 2 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 82 

108 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 66  108 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 92 

109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 59  109 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 5 4 4 3 4 4 82 

110 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 60  110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 7 6 2 6 7 5 5 5 5 110 

111 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 2 70  111 5 4 3 4 4 6 2 2 6 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3 86 

112 4 1 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 56  112 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 78 

113 3 3 3 3 3 3 4 1 2 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 59  113 4 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 82 

114 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 1 2 60  114 4 4 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 83 

115 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 3 3 1 38  115 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 61 

116 4 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 66  116 5 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 92 

117 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 4 4 4 1 2 60  117 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 2 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 110 

118 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 53  118 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 2 3 4 3 4 2 4 73 

119 3 2 4 4 4 3 3 4 3 4 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 68  119 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 100 

120 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 56  120 4 4 3 3 4 5 3 2 4 4 4 3 3 5 3 3 4 3 3 4 4 3 78 

121 2 2 2 3 2 4 1 2 2 1 3 1 2 1 2 2 2 2 3 2 41  121 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 4 4 3 1 3 4 3 3 3 3 3 65 

122 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 66  122 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 93 

123 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 71  123 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 86 

124 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 48  124 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 70 

125 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 1 4 3 4 3 2 3 3 60  125 4 4 4 3 4 5 5 5 5 2 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 110 

126 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 38  126 4 3 1 1 4 4 1 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 60 

127 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4 3 68  127 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 100 

128 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 45  128 4 3 2 2 4 5 1 4 2 3 3 3 3 3 1 3 4 3 3 3 3 3 65 

129 3 2 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 66  129 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 93 

130 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 3 4 4 4 3 4 3 3 68  130 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 100 

131 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 53  131 3 4 2 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 3 4 3 2 4 4 73 

132 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 4 71  132 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 3 4 86 

133 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 1 4 2 4 3 3 3 3 3 58  133 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 3 4 79 

134 4 3 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 66  134 5 5 5 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 93 

135 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 5 1 39  135 2 2 4 3 3 2 2 3 4 3 3 4 2 6 2 2 2 2 3 3 3 3 63 

136 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 71  136 5 5 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 86 

137 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 4 4 2 2 2 53  137 3 3 4 3 4 2 4 5 2 4 4 3 3 4 3 3 2 4 3 4 3 3 73 

138 2 2 2 2 4 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 48  138 3 4 2 4 3 5 3 3 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 70 

139 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 72  139 6 6 6 6 7 7 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 137 

140 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 60  140 6 6 7 6 4 5 5 5 5 6 2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 123 

141 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2 71  141 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 86 

142 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 40  142 5 3 1 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 64 



71 
 

143 2 2 3 3 3 2 3 2 2 4 3 2 3 3 2 2 2 4 3 3 53  143 3 3 4 4 3 4 3 3 3 5 5 2 2 2 4 4 3 3 3 3 4 3 73 

144 4 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 4 1 2 2 3 48  144 3 3 3 3 4 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 71 

145 2 2 3 2 2 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 45  145 3 3 3 3 3 3 4 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 65 

146 4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 2 3 69  146 4 4 4 4 3 4 2 4 5 3 3 5 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 83 

147 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 49  147 3 3 3 3 4 5 3 2 3 4 4 2 3 3 4 3 2 4 3 4 3 3 71 

148 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 32  148 2 2 2 2 4 2 5 1 2 2 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 3 2 56 

149 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 50  149 4 3 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 3 3 4 2 3 4 2 4 4 3 71 

150 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 32  150 2 1 1 4 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 57 

151 2 2 2 4 3 3 2 2 2 4 2 3 2 3 3 2 2 4 4 2 53  151 4 2 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 4 75 

152 2 2 2 3 4 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 4 4 2 53  152 5 5 3 1 3 5 3 2 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 2 4 4 4 76 

153 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 4 1 2 2 3 46  153 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 66 

154 3 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 54  154 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 4 3 4 3 76 

155 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 71  155 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 87 

156 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 69  156 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 5 5 5 5 4 3 2 4 2 4 5 83 

157 4 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 67  157 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 93 

158 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58  158 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4 4 79 

159 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 68  159 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 103 

160 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 69  160 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 105 

161 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 4 3 67  161 4 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 93 

162 2 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 2 4 4 3 69  162 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 107 

163 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 68  163 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 93 

164 4 4 3 3 3 1 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 68  164 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 5 94 

165 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 71  165 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 87 

166 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 71  166 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 2 5 4 4 4 3 4 4 87 

167 3 2 1 1 4 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 46  167 3 3 3 3 3 2 4 2 4 3 3 3 4 2 3 4 3 2 4 3 2 3 66 

168 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 2 4 4 3 68  168 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 93 

169 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 48  169 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 2 3 4 3 4 4 2 3 68 

170 4 4 2 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 69  170 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 83 

171 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 2 3 68  171 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 2 4 5 5 3 93 

172 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 1 4 2 4 3 3 3 3 3 58  172 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 5 5 1 3 3 3 5 79 

173 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 56  173 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 3 3 4 76 

174 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 3 71  174 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 87 

175 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 70  175 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 83 

176 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 68  176 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 2 3 5 4 5 93 
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ANEXO 7. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

Título:  “Gestión de protocolos de bioseguridad y satisfacción desde la percepción del usuario atendido en el servicio de tomografía, 
EsSalud–Trujillo, 2022” 

PROBLEMA  OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES   
Problema General  Objetivo General  Hipótesis General  Variable  1: PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD   

¿Cuál es la relación de la 
gestión de Protocolos de 
Bioseguridad y la 
Satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022? 
 
Problema específico 1 
¿Cuál es la relación la 
gestión de protocolos de 
bioseguridad con la 
dimensión, fiabilidad de la 
satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022? 
 
Problema específico 2 
¿Cuál es la relación la 
gestión de protocolos de 
Bioseguridad con la 
dimensión, capacidad de 
respuesta desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 

Establecer la relación 
entre la gestión de 
Protocolos de 
Bioseguridad y la 
Satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
 
Objetivo específico 1 
Establecer la relación de 
la gestión de protocolos 
de bioseguridad con la 
dimensión, fiabilidad de la 
satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
Objetivo específico 2 
Establecer la relación de 
la gestión de protocolos 
de bioseguridad con la 
dimensión, capacidad de 
respuesta desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 

La gestión de los protocolos 
de bioseguridad se 
relaciona significativamente 
con la Satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
 
Hipótesis específica 1 
La gestión de los protocolos 
de bioseguridad se 
relaciona significativamente 
con la dimensión, fiabilidad 
de la satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
Hipótesis específica 2 
La gestión de los protocolos 
de bioseguridad se 
relaciona significativamente 
con la dimensión, capacidad 
de respuesta desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 

Dimensiones Indicadores Items Escala y 
valores  

Niveles y 
riesgo  

Gestión de 
información  

• Conocimiento de las 
medidas de 
bioseguridad  

• Conocimiento del 
lavado de manos 

• Conocimiento del 
distanciamiento social 

• Conocimiento de 
medidas en pacientes 

• Conocimiento de 
protocolos de 
bioseguridad 

1,2,3,4,5 

Escala: ordinal 
 
(4) Muy de 
acuerdo 
(3) De acuerdo 
(2) En 
desacuerdo 
(1) Muy en 
desacuerdo 

 

Ordinal 
 
 
Bueno (61-
80) 
Regular (41-
60) 

Deficiente (20-
40) 

Distanciamiento 
social 
  

• Señalización servicio 
• Control de los usuarios 
• Control de los 

profesionales 
• Control de los baños 
• Ingreso al servicio 

6,7,8,9,10 

Uso de barreras 
(EPP) 

• Uso de EPP 
profesionales 

• Uso de EPP de los 
usuarios 

• Uso de desinfectantes 
• Uso de antisépticos  
• Señalización en 

dispensadores 

11,12,13,14,15 
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Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022? 
 
Problema específico 3 
¿Cuál es la relación de la 
gestión de protocolos de 
Bioseguridad con la 
dimensión, seguridad de 
la satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022? 
 
 
Problema específico 4 
¿Cuál es la relación de la 
gestión de protocolos de 
Bioseguridad con la 
dimensión, empatía de la 
satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022? 
 
 
Problema específico 5 
¿Cuál es la relación de la 
gestión de protocolos de 
Bioseguridad con la 
dimensión, aspectos 
tangibles de la 
satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022? 

Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
Objetivo específico 3 
Establecer la relación de 
la gestión de protocolos 
de bioseguridad con la 
dimensión, seguridad de 
la satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
 
Objetivo específico 4 
Establecer la relación de 
la gestión de protocolos 
de bioseguridad con la 
dimensión, empatía de la 
satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
 
Objetivo específico 5 
Establecer la relación de 
la gestión de protocolos 
de bioseguridad con la 
dimensión, aspectos 
tangibles de la 
satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 

 
Hipótesis específica 3 
La gestión de los protocolos 
de bioseguridad se 
relaciona significativamente 
con la dimensión, seguridad 
de la satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
 
Hipótesis específica 4 
La gestión de los protocolos 
de bioseguridad se 
relaciona significativamente 
con la dimensión, empatía 
de la satisfacción desde la 
percepción del usuario 
atendido en el Servicio de 
Tomografía, EsSalud–
Trujillo, 2022. 
Hipótesis específica 5 
La gestión de los protocolos 
de bioseguridad se 
relaciona significativamente 
con la dimensión, aspectos 
tangibles de la satisfacción 
desde la percepción del 
usuario atendido en el 
Servicio de Tomografía, 
EsSalud–Trujillo, 2022. 

Gestión de 
residuos solidos 

• Presencia de 
contenedores  

• Clasificación de 
residuos 

• Información  
• Residuos de los 

pacientes  
• Servicios higiénicos 

16,17,18,19,20   

Variable 2: SATISFACCION DEL USUSARIO 

Dimensiones  Indicadores Items Escala de 
Valores  

Niveles y 
rangos  

Fiabilidad 

• Evaluación de su 
condición para el 
examen 

• Personal capacitado 
• Medicamentos para el 

examen 
• Estilo de comunicación 

del profesional 

1,2,3,4,5 

Escala: ordinal 
de siete valores 
 
 
 
 
 
 
1 como la menor 
calificación y 7 
como la mayor 
calificación  

 
Ordinal 
 
Satisfecho (111-
154) 
 
Poco satisfecho 
(67-110) 
 
Insatisfecho (22-
66) 

Capacidad de 
respuesta 

• Atención del personal  
• Procesamiento de 

exámenes tomográficos 
• Atención en módulo de 

ingreso 

6,7,8,9 
 

Seguridad 

• Información profesional 
• Respeto de la 

privacidad 
• Realización del estudio  

10,11,12,13 
 

Empatía 
• Amabilidad 
• Interés por el problema 

14,15,16,17,18 

Aspectos 
tangibles 

• Comunicación interna 
• Ambientes limpios 

19,20,21,22 
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ANEXO 8. ANÁLISIS INFERENCIAL 

 

Prueba normalidad 

La prueba de Kolmogorov Smirnov demuestra que los datos se distribuyen de manera 

no normal; por lo cual es necesario utilizar la prueba no paramétrica correlación de 

Spearman, para determinar la relación entre dichas variables.  

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico    gl Sig. 
D1. Fiabilidad .192 176 <.001 

D2. Capacidad de respuesta .188 176 <.001 

D3. Seguridad .189 176 <.001 

D4. Empatía .209 176 <.001 

D5. Aspectos tangibles .195 176 <.001 

V1: Gestión de protocolos de 
bioseguridad 

.146 176 <.001 

V2: Satisfacción desde la 
percepción del usuario 

.166 176 <.001 

 

Tabla 7. Correlación Rho Spearman para hipótesis de investigación: 

 
 Estadístico 

de prueba 
 Satis 

facción 
del 

usuario 

D1 
Fiabil
idad 

D2 
Capacidad 

de 
respuesta 

 D3 
Segur
idad 

D4   
Empatía  

D5 Aspectos 
tangibles 

Gestión 
de 
protocol
os de 
biosegu
ridad 

Coeficiente de 
correlación 
 

 
,859 

 
,861 

 
,858 

 
,859 

 
,854 

  
,846 

Significancia ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 176 176 176 176 176  176 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Se observa que el coeficiente de correlación de Spearman es Rho = 0,859, con un 

nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05); por consiguiente, se rechaza la hipótesis 

nula y se asume la hipótesis alterna. Se establece una relación de manera directa, 
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positiva y altamente significativa, entre la variable 1 y la variable 2, es decir que a mejor 

percepción de la gestión de los protocolos de bioseguridad se refleja en una mayor 

satisfacción del usuario. 

En cuanto a las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía 

y aspectos tangibles presentan valores de coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman de 0.861, 0.858, 0.859, 0.854 y 0.846 respectivamente, demostrando una 

correlación positiva directa y altamente significativa con la variable gestión de 

protocolos de bioseguridad; y el nivel de significancia entre las dimensiones y gestión 

de protocolos de bioseguridad de 0.000, por lo cual se rechaza la Hipótesis nula y 

acepta la Hipótesis alterna en todos los casos. 
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