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RESUMEN 

La investigación de diseño no experimental, transversal, correlacional, planteó 

como objetivo general determinar la relación entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario del servicio de psicología en un centro de salud, La 

Esperanza 2023. Se aplicó el cuestionario de calidad SERVIQUAL, así como el 

cuestionario de satisfacción. La muestra fue 200 participantes, de ambos sexos, 

mayores de edad. Los resultados refieren que existe una relación positiva mediana 

(rho=.31) y significancia (p<.05) entre las variables de estudio, de manera 

específica, se identificó que predomina el nivel alto en calidad de atención con el 

100% de los consultantes, asimismo se reportó que el 98% de los consultantes del 

servicio de psicología se posicionan en un nivel alto de calidad, por otro lado, se 

halló que la satisfacción del usuario tiene una relación positiva baja rho=.20 p<.05 

con la fiabilidad, de rho=.70 p<.05 con la capacidad de respuesta, de rho=.35 p<.05 

con la satisfacción del usuario, de rho=.30 p<.05 con la empatía, y de rho=.40 p<.05, 

con los aspectos tangibles. Se concluye que ante mayor calidad en el servicio se 

incrementa en un sentido positivo de magnitud mediana y significativa la 

satisfacción del usuario de salud del servicio de psicología. 

Palabras clave: Calidad de atención, satisfacción del usuario, servicios de salud. 
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ABSTRACT 

The research with a non-experimental, cross-sectional, correlational design, had as 

its general objective to determine the relationship between the quality of care and 

the satisfaction of the user of the psychology service in a health center, La 

Esperanza 2023. The SERVIQUAL quality questionnaire was applied, as well as the 

satisfaction questionnaire. The sample was 200 participants, of both sexes, of legal 

age. The results indicate that there is a median positive relationship (rho=.31) and 

significance (p<.05) between the study variables, specifically, it was identified that 

the high level of care quality predominates with 100% of the consultants, it was also 

reported that 98% of the consultants of the psychology service position themselves 

at a high level of quality, on the other hand, it was found that user satisfaction has 

a low positive relationship rho=.20 p<.05 with reliability, rho=.70 p<.05 with 

responsiveness, rho=.35 p<.05 with user satisfaction, rho=.30 p<.05 with empathy, 

and rho= .40 p<.05, with tangible aspects. It is concluded that with a higher quality 

in the service, the satisfaction of the health user of the psychology service increases 

in a positive sense of medium and significant magnitude. 

Keywords: Quality of care, user satisfaction, health services. 
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I. INTRODUCCIÓN

La calidad en la dinámica de atención en los centros de salud es un atributo 

de importante en la satisfacción presentada en el paciente, debido que delimita 

aquellas prácticas de servicio de salud, que se espera cumplan con la expectativa 

del paciente (Erkan y Mehmet, 2022), por tanto, la ejecución de una atención de 

calidad, en términos de eficiencia, eficacia y humanismo, genera satisfacción, que 

favorece a la salud, a la vez fidelización al paciente y genera al reconocimiento del 

entorno de salud (Szymczak, et al., 2023). 

Al respecto, la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2020) a nivel global 

plantea en el objetivo de desarrollo sostenible 3.8 la necesidad de una atención 

sanitaria de calidad óptima, debido que 1 de cada 10 pacientes sufren daños en el 

proceso de atención, con una tasa anual de 5.7 a 8.4 millones de fallecidos por una 

atención deficiente, aún más en nación  de bajos ingresos, donde el 60% de las 

muertes es la consecuencia de un notorio déficit en la atención de calidad, con una 

pérdida anual de 1.4 a 1.6 billones de dólares. De esta manera, la evidencia 

internacional señala como menos del 50% de los pacientes se encuentran 

insatisfechos con los servicios ejercido por el área dedicada a la salud estatal, por 

tanto, se evidencia que sistemas de salud no cumplen con los estándares de calidad 

(Gotthardt et al., 2023).  

Así también, a nivel Latinoamericano se reporta bajos niveles de calidad en 

la atención en un 12.3% de los servicios de salud de Colombia, en un 55.1% en 

Uruguay, en un 83.1% en México, y de un 96.8% en Brasil, lo cual evidencia una 

calidad deficiente en atención dentro de los sistemas de salud (Miranda-Mendizábal 

et al., 2021). Lo cual explica el bajo de satisfacción del paciente, acorde a la 

evidencia Bolivia, Colombia y Argentina estiman que por lo menos Ç 

, lo cual impacta en la salud de los pacientes y en la percepción de la 

sociedad sobre el sistema de prestaciones de salud (Arteche et al., 2020). 

Asimismo, en el Perú la problemática es similar, al caracterizar un entorno 

de carencia en personal suficiente para responder a la demanda de los pacientes, 



2 

desde la extracción de la historia clínica, hasta la gestión de los horarios de consulta 

y la organización, así lo reafirma la Defensoría del Pueblo (2022) al publicar que el 

77.78% de los establecimientos de salud no cuentan con la capacidad humana y 

en infraestructura suficiente. Lo cual explica que por lo menos el 10.1% de los 

pacientes peruanos están insatisfechos (Ministerio de Salud [MINSA], 2021), En un 

contexto donde existe casi un nulo interés por los procesos que impulsen la calidad 

en los servicios de salud mental, debido a que carece de importancia por parte de 

los consultantes desde temprana edad. 

En un establecimiento de salud del Distrito de La Esperanza en La Libertad, 

ha tenido gran influencia en esta época de emergencia sanitaria, por lo que las 

condiciones de atención no vienen siendo adecuadas, actualmente las atenciones 

de servicios distintos a lo relacionado a Covid19 se ven desatendidas, generando 

gran insatisfacción en los usuarios, debido que los recursos humanos y quipos se 

han limitado, además, en el caso de médicos se viene solicitando el apoyo de un 

médico para el turno tarde dado que no se logra una cobertura adecuada con sólo 

el personal del turno mañana, se aprecia además diariamente quejas por parte de 

los usuarios, los pacientes no reciben atención en el día debido a la escases de 

citas.  

Por todo lo mencionado, es importante realizar la presente investigación para 

plasmar recomendaciones de beneficio para el sistema de salud y los propios 

pacientes. En este sentido, se plantea como formulación del problema: ¿Cuál es la 

relación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario del servicio de 

psicología en un centro de salud, La Esperanza 2023?   

Con respecto a la justificación, en el campo teórico enriquece a la teoría de 

las variables mediante una revisión de conceptos actuales, tanto en español como 

en inglés, a nivel práctico, los hallazgos permitirán formular estrategias o 

herramientas de solución a favor de la  satisfacción del paciente, basándose en una 

toma de decisiones sobre la calidad del servicio. A nivel metodológico, al emplear 

dos instrumentos de medición se obtendrá los valores de confiabilidad, además, se 

plantea los procesos del estudio permitirán que otros investigadores puedan 
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emplear estos resultados como guía para sus estudios. Por último, a nivel social, al 

ser un tema que implica la salud de sociedad se torna de gran relevancia, pues con 

los resultados obtenidos se podrán exhibir temas de importancia que requieren 

soluciones para beneficio de la población, con esto se podrá sugerir mejoras en la 

calidad de atención en usuarios no solo en el establecimiento de salud escogido, 

sino de otros centros de salud similares, beneficiando a la población de pacientes.  

El objetivo general es, determinar la relación entre la calidad de atención y 

la satisfacción del usuario del servicio psicológico de un centro de salud, La 

Esperanza 2023, de manera específica, identificar el nivel de calidad de atención 

del usuario, asimismo, identificar el nivel de satisfacción del usuario, seguidamente, 

determinar la relación entre las dimensiones de la calidad: fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía, aspectos tangibles con la satisfacción. 

Como hipótesis de investigación, la calidad de atención se relaciona 

significativamente con la satisfacción de los usuarios del servicio de psicología en 

un centro de salud, La Esperanza 2023, mientras que en la hipótesis nula, la calidad 

de atención no se relaciona con la satisfacción del usuario.  
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II. MARCO TEÓRICO

A continuación, se describen los estudios encontrados, en el ámbito 

internacional se encontraron algunos estudios previos como, Umoke et al (2020) 

quienes realizaron un proceso de investigación para correlacionar la calidad con la 

satisfacción en hospitales. La metodología fue de diseño correlacional, la muestra 

fue de 400 usuarios del sistema de salud, de ambos sexos, de Nigeria. La 

recolección de datos se realizó mediante el SERVPERF para calidad y la escala de 

satisfacción. Los resultados primeramente describe que la satisfacción tiene 

relación con las dimensiones de elementos tangibles (r=.99 p<.05), fiabilidad (r=.95 

p<.05), capacidad de respuesta (r=.63 p<.05), seguridad (r=.63 p<.05) y empatía 

(r=.57p<.05). Se concluyó que el implementar practicas a favor de la calidad de 

Nigeria genera un mayor estado de satisfacción. 

Jaramillo et al. (2020), en Ecuador; desarrollaron en una muestra de 384 

pacientes y usuarios; el instrumento empleado fue la escala SERVQUAL, cuya 

aplicación arrojó los siguientes resultados la presencia de p<.05, la satisfacción con 

la calidad del servicio, así como hacía las dimensiones fiabilidad (p<.05), en 

seguridad (p<.05) y empatía (p<.05). Se concluyó que el incremento en los 

procesos de calidad en la atención impulsa la satisfacción en cada usuario.  

Harajin et al (2019) correlacionaron la satisfacción del usuario con la calidad 

en el servicio. La metodología fue de diseño correlacional, el grupo muestral se 

representó por 406 usuarios de salud, de ambos sexos de Arabia Saudí. Se aplicó 

instrumentos de elaboración propia, acorde a los objetivos del estudio. Se obtuvo 

en los resultados de índole indiferencia una relación de dirección positiva y 

significativa (r=.63 p<.05) entre la calidad del servicio y la variable satisfacción del 

paciente. Se concluye que existe relación importante, por tanto, el promover 

aspectos de calidad en el proceso de atención del personal de salud hacia los 

consultantes, permite el desarrollo de un mayor nivel de satisfacción. 

Castellón (2019), en su investigación realizada en Managua, Nicaragua; una 

metodología descriptiva, transversal; estudiando a un total de 550 pacientes y una 
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muestra de 227 de ellos, se aplicó SERVQUAL y la escala de satisfacción. Los 

hallazgos fueron la presencia de una relación positiva significativa (r=.75 p<.05). Se 

concluyó que, que el implementar procesos que aseguren la calidad en el servicio 

propiciara una percepción de satisfacción en los pacientes.  

Orozco (2017), en su investigación efectuada en Nicaragua; tuvo por objetivo 

evaluar la satisfacción en las consultas externas de medicina general del Hospital 

Militar Dr. Alejandro Dávila, para lo cual consideró emplear una investigación con 

diseño no experimental, en una muestra formada por 364 usuarios; empleó como 

instrumento a la escala SERVQUAL. De halló correlaciones positivas con bienes 

tangibles (r=.08 p>.05), en confiabilidad (r=.32 p<.05), en responsabilidad la brecha 

fue de (r=.35 p<.05), en empatía de obtuvo (r=.32 p<.05). En conclusión, más 

calidad, más satisfacción. 

Asimismo, en el contexto nacional de investigación se halló el estudio de 

Fabian-Sánchez et al. (2022) quienes ejecutaron un estudio para ver la relación 

entre la calidad en el ejercicio de la atención con la satisfacción del paciente de una 

cadena de clínicas. La metodología caracterizo el diseño correlacional, con una 

muestra conformada por 150 participantes, de ambos sexos, del contexto de Lima. 

Se aplicó como instrumentos el SERVPERF para calidad y la Encuesta de 

satisfacción. Los resultados obtenidos demuestran en lo descriptivo que el 93.30% 

una alta calidad, de igual manera el 96.70% indican encontrarse satisfechos con el 

servicio de salud presentado, en la correlación se obtuvo un coeficiente Rho=.35 

p<.05, de manera específica la satisfacción presenta relaciones rho=.39 p<.05 con 

fiabilidad, de rho=.33 p<.05 con seguridad, de rho=.42 p<.05 con empatía, y de 

rho=.31 p<.05 con elementos tangibles. Se concluyó la presencia de una 

correlación positiva de efecto moderado, por tanto, la calidad en la atención 

incrementa de la satisfacción. 

Hernández-Vásquez et al. (2020) correlacionaron la satisfacción del usuario 

con los factores que propician su presencia, como las limitaciones de la calidad en 

el servicio. La metodología fue de diseño correlacional, el grupo muestral se 

representó por 14206 usuarios de salud, de ambos sexos de 18 a 65 años de todas 
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las regiones del Perú. Se aplicó instrumentos de elaboración y estandarización 

propia, acorde a los objetivos del estudio. Se obtuvo en los resultados de índole 

descriptivo que el 73.9% tienen satisfacción, mientras que en la calidad el 50% 

refiero que presenta limitaciones importantes, en la correlación se obtuvo un 

coeficiente de r=.42 p<.05 entre las variables satisfacción y calidad en el servicio 

basado en las limitaciones. Se concluye que la mayor satisfacción se debe a la 

mayor calidad. 

Ramos et al. (2020) realizaron un proceso de investigación para 

correlacionar la calidad con el rasgo satisfacción en una clínica privada. La 

metodología fue de diseño correlacional, la muestra fue de 123 usuarios del sistema 

de salud privada, de ambos sexos, de Lima. La recolección de datos se realizó 

mediante el SERVPERF para calidad y el SUCE para satisfacción. Los resultados 

primeramente descriptivos refieren que el 58% muestra  alto  nivel de calidad, en 

tanto en la satisfacción prevalece el nivel medio con el 95%, en lo concerniente a la 

relación se encontró un coeficiente rho=.53 p<.05, de manera específica la 

satisfacción presenta relaciones rho=.43 p<.05 con fiabilidad, de rho=.58 p<.05 con 

capacidad de respuesta, de rho=.28 p<.05 con seguridad, de rho=.15 p<.05 con 

empatía, y de rho=.44 p<.05 con aspectos tangibles. Se concluyó que la calidad 

genera una mayor satisfacción. 

Paredes (2020) realizó un estudio con el propósito de correlacionar la calidad 

en el proceso y la satisfacción. La metodología fue de diseño correlacional, la 

muestra fue de 148, de ambos sexos, de Cañaris, en la provincia de Ferreñafe. Los 

resultados primeramente descriptivos refieren que el 45.9% de los participantes 

refieren que la calidad se encuentra por mejorar, en tanto en la satisfacción 

prevalece el nivel satisfecho con el 74.3%, en lo concerniente a la relación se 

encontró un coeficiente r=.98 p<.05. Se concluyó que el incremento de la calidad 

de atención permite impulsar la satisfacción. 

Piedra-Valoy y Lipa-Chancolla (2018) conllevaron un estudio para instaurar 

la correlación entre la calidad en el ejercicio de la atención con la satisfacción del 

paciente en un Hospital. La metodología caracterizo el diseño correlacional, con 
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una muestra conformada por 124 participantes, de ambos sexos, del contexto de 

Lima. Se aplicó como instrumentos el Servqual para calidad y la Encuesta de 

satisfacción. Los resultados obtenidos demuestran un coeficiente r=.78 p<.05 al 

correlacional, de manera específica la satisfacción presenta relaciones rho=.68 

p<.05 con fiabilidad, de rho=.58 p<.05 con capacidad de respuesta, de rho=.78 

p<.05 con seguridad, de rho=.88 p<.05 con empatía, y de rho=.63 p<.05 con 

aspectos tangibles. Se concluyó la presencia de una correlación positiva de efecto 

grande, en este sentido el favorecer a la calidad dentro del servicio hospitalario 

promueve la satisfacción que son atendidos. 

Por otro lado, a nivel local se encontró a Vigo (2020), en su investigación en 

una de Trujillo; aplicaron el cuestionario SERVPERF para calcular la calidad y el 

cuestionario PANAS; en 45 pacientes. los resultados mostraron que, la satisfacción 

era buena tiene una relación positiva con la calidad del servicio (r>.30 p<.05), de 

igual manera, en lo específico, la satisfacción con la tangibilidad (p<.05), la 

capacidad en la respuesta (p<.05), la empatía (p<.05), la dimensión fiabilidad 

(p<.05) y la seguridad (p<.05). Se concluyó que más calidad genera más 

satisfacción. 

Pelaes (2021) en pacientes con Covid-19 que llegaron a emergencias del 

Hospital Belén de Trujillo, para evlauar atributos de calidad y satisfacción, 

empleando una muestra de 197 pacientes. utilizando el instrumento del cuestionario 

de elaboración propia. Se encontró como resultado una relación positiva 

significativa (r>.30 p<.05) entre la calidad ejercida en la atención con el nivel de 

satisfacción. concluyendo que la satisfacción al usuario se incrementa mediante la 

calidad de atención de los pacientes. 

Purizaca (2020), en su investigación realizada en Trujillo, por lo que 

desarrolló en una población muestral de 100 pacientes, se aplicó el cuestionario 

SERVQUAL y para la medición de la satisfacción. Los resultados indicaron que, no 

existía correlación significativa (rho=.11 p>.05). Se concluyó que, no existía relación 

significativa, por tanto, la satisfacción del paciente no se atribuye a la calidad 

ejercida en el servicio.  
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En sucesivo es importante considerar las teorías de sustento de las 

variables, para la calidad de atención, se sustenta en el enfoque de calidad y 

servicio por Albrechty y Bradford (1989) esta teoría se enfoca en vender lo que los 

consumidores realmente quieren comprar. Con base en este concepto, desarrolló 

siete puntos, 1. Capacidad de respuestas. 2. Atención brindada, junto a 3. 

Comunicación fluida, transparente y oportuna, 4. Disponibilidad para eliminar la 

incertidumbre, seguida por la 5. Amabilidad 6. Credibilidad 7. Entender las 

necesidades, además de las expectativas 

 

Esta teoría "triángulo de servicio delimita que el personal amigable es una 

estrategia de servicio a pedido centrada en el cliente, de tal manera que se logre 

manifestar la eficacia, como la capacidad de un proceso o intervención en particular 

para implementarlo a fin de lograr los objetivos establecidos, de igual manera la 

eficiencia, que brindar servicios con el mínimo uso de recursos, la disponibilidad, y 

la competencia profesional, que comprende la capacidad hacer un uso óptimo de 

las habilidades y conocimientos (Perez-Benites et al., 2022).  

 

Un enfoque alterno, es la teoría de la Desconfirmación de Oliver (1980) se 

basa en las pruebas experimentales de la calidad y la satisfacción del comprador, 

lo que confirma que muchas veces las expectativas desempeñan un papel de 

evaluación del cliente por el servicio receptor. Podemos decir que la satisfacción 

aumenta sobre la base de las expectativas que los clientes tienen.  

 

Asimismo, también se tiene la teoría de Valerie y Leonard (1993), de 5 

brechas: La brecha del cliente es la expectativa de servicio, basada en la 

experiencia pasada y el servicio percibido que surge de su experiencia. Además, 

que genera un proceso de división en 5 etapas, 1. Sin saber lo que el cliente espera, 

2. Elección incorrecta del estándar de diseño o servicio, 3. No proporcionar el 

servicio de acuerdo con los estándares, 4. La calidad del servicio no está a la altura 

de su promesa, 5. Se ajusta el servicio a los requerimientos del cliente. Con base 

en esta teoría se sustenta el modelo Servqual. 
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En lo que respecta al marco filosófico de la calidad de servicio, se tiene 

autores como Kotler (2012) subraya que filosóficamente que los entes orientados a 

generar un producto o servicio deben plantear la evaluación de la calidad, como un 

atributo que representa características que generan un valor intrínseco, lo cual hace 

que el consumidor requiera su consumo, debido a satisfacer una determinada 

necesidad, manteniendo una calidad deseable según el entorno de consumo, 

asimismo Deming (1986) enfatiza que la mejora continua y la reducción de defectos 

en los procesos de producción, con una filosofía puede ser fácilmente adaptada a 

la atención al cliente, por su parte Juran (1989) introduce el concepto de "calidad 

por diseño", sugiriendo que la calidad debe ser incorporada desde el principio en 

todos los aspectos de un producto o servicio. En conclusión, se puede destacar que 

Kaplan y Norton (1996) aportan con un enfoque holístico para medir y mejorar la 

calidad, al proponer que las empresas deben considerar factores de eficiencia 

interna para generar satisfacción del usuario externo. 

Desde lo Epistemológico se toma en consideración a Parasuraman et al. 

(1985) autores que desarrollaron el modelo SERVQUAL, que es una herramienta 

ampliamente reconocida para medir la calidad. En su modelo, identifican cinco 

dimensiones, como perspectiva que subyace a la comprensión de la variable. de 

manera concluyente Zeithaml y Parasuraman (1996) presentan un estandar 

conceptual de calidad de servicio en función a la satisfacción no solo de las 

necesidades presentes sino tambien futuras, como un estado que se mantienen a 

largo plazo, a partir de los estímulos que lograr generar el grado de complacencia 

necesario para un estado holístico en el usuario sobre la prestación. 

En lo que respecta al marco histórico los primeros indicios de la calidad de 

atención se remontan a la antigua Grecia y Roma, donde se establecieron los 

primeros códigos de ética médica, uno de los textos más conocidos es el Juramento 

Hipocrático, que enfatiza la importancia de ofrecer atención de calidad y ética a los 

pacientes, durante el siglo XIX, se produjo un avance significativo con el desarrollo 

de la evidencia, la obra de médicos como Pasteur y Nightingale, en 1910 se 

introdujo la idea de evaluar los resultados de los tratamientos y cirugías para 

aumentar  la calidad de atención. En 1952 se desarrolló el modelo de la estructura, 
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seguida por el proceso y evidencia de los resultados, en la década de 1960 marcó 

un punto de inflexión en la calidad de atención con la introducción del concepto de 

aseguramiento de la calidad, a partir de la publicación del informe "Calidad de 

Atención Médica: según la garantía en la calidad en 1966 por el Comité Conjunto 

de Organizaciones de Salud, se promovió la idea de establecer estándares y 

sistemas de evaluación de calidad. En la década de 1990: En los años 90, se 

intensificó el interés en la mejora, destacó la importancia de abordar los errores 

médicos y promover la seguridad del paciente (Donabedian, 2005). 

En lo que respecta al marco normativo, se tiene en consideración a ley 

General de Salud (Ley N° 26842), decreta principios y normas generales para la 

protección de la salud en Perú, con disposiciones relacionadas con la calidad de 

atención de salud (MINSA, 1997), asimismo el reglamento de la Ley General de 

Salud (Decreto Supremo N° 013-2009-SA), establece disposiciones específicas 

sobre la calidad de atención, y acreditación de establecimientos de salud (MINSA, 

2009). Y la ley de Derechos de Usuarios de Salud (Ley N° 29542), establece como 

objetivo garantizar los derechos en los servicios de salud en Perú. Incluye 

disposiciones sobre la calidad de atención, la información y el consentimiento 

informado, la participación del paciente en las decisiones de su atención y la 

protección de sus derechos (MINSA, 2010). 

En lo conceptual, la calidad de atención, es el reconocimiento de las 

necesidades del cliente, donde se demuestra una actitud que busca ejecutar una 

atención que propicia el cubrir las necesidades, de tal manera que es el resultado 

de comparar las expectativas que establece el acreedor en contraste al desempeño 

en la atención (Bustamante et al., 2019). 

Otro concepto enfocado en calidad de atención en salud, la define como la 

acción ejercida con el fin de generar un estado de salud funcional y/o contribuir al 

bienestar holístico del consultante, por tanto, ejerce prácticas que se relacionan con 

la capacidad profesional, a la vez de competencia humanística y de gestión de las 

relaciones (Bahr y Weiss, 2019).     
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En este sentido, la calidad viene a ser la medida en que los procedimientos 

de atención médica aumentan, según el nivel de comprensión o conocimiento 

médico ejerce y genera satisfacción en el paciente después de la consulta 

(Moisoglou et al., 2020).   

Por tanto, complementa aspectos de conocimientos formativos para un 

ejercicio práctico efectivo de la profesión, como la tendencia de actitud humanitaria, 

para actuar de manera empática en el proceso de atención, que beneficie 

directamente al paciente (Diamond et al., 2019). 

En consecuencia, la calidad en la atención se encuentra determinada por las 

acciones que ejecute el talento humano en el proceso de cumplir sus funciones de 

atención enfocado en los objetivos del puesto laboral donde se posiciona para 

ejercer las tareas asignadas al perfil profesional (Kakemam et al., 2021).   

A posterior es importante revisar la dimensionalidad de la variable, que 

conforma 5 aspectos según el MINSA (2011), el primero es la fiabilidad, se define 

como la capacidad de atender con la certeza que se realizara un proceso efectivo, 

lo cual se trasmite al paciente cumpliendo con los acuerdos establecidos para la 

atención, la siguiente dimensión es la capacidad de respuesta, se define como la 

tendencia para responder de manera pronta ante una situación de presión. En la 

tercera dimensión se encuentra la seguridad, es la disposición para generar un 

ambiente seguro para el consultante; seguidamente se tiene la dimensión empatía 

es el sentir de manera similar las emociones de la otra persona; en la última 

dimensión se encuentran los aspectos tangibles, representan los recursos físicos, 

en términos de infraestructura física, así como en el proceso de recursos tangibles 

para la realización de las actividades de atención. 

La siguiente variable, denominada satisfacción del usuario, se revisa las 

teorías, en primer lugar, se tiene al modelo de dos factores por Silvestro y Johnston 

(1990) sustentan que hay dos tipos diferentes de factores de calidad, primero los 

higiénicos y segundo los de crecimiento: higiene (estos son los factores que 
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esperan un cliente en los que los clientes que Los clientes esperan que el fracaso 

de los clientes conduzca a la insatisfacción con los intereses de los clientes), los 

factores de crecimiento (con los beneficios conducirán a la satisfacción del cliente 

y en el que la falla es beneficiosa para él no necesariamente causará insatisfacción) 

y los factores de umbral doble (los factores Espere un cliente en él. El fracaso de 

su beneficio conducirá a una insatisfacción y sus beneficios superiores a cierto nivel 

conducirán a la satisfacción del cliente.  

Por otro lado, se tiene a la teoría de Paradigma de la desconfirmación de 

Churchill y Surprenant (1982) donde se identifica los factores que explican la 

satisfacción de los consumidores relacionados con el nivel y la experiencia que no 

confía, relacionados con la incredulidad en las expectativas de esa persona. El nivel 

de satisfacción del cliente se ve afectado por algunas experiencias anteriores y aquí 

han nacido las expectativas del cliente, porque puede comparar lo que actualmente 

vive con lo anterior. De tal manera, que la satisfacción del usuario se caracteriza 

por: la estructura física percibida, el servicio (sala amplia y cómoda, iluminación, 

mobiliario, ruido ambiental, limpieza), así como la calidez (Rivas, 2016). 

En la variable satisfacción del usurario el marco filosófico se basa en 

múltiples conceptos desarrollados, como Fornell (1992) establece que la 

satisfacción filosóficamente proviene de un estado de complacencia sobre las 

necesidades, de donde se genera un nivel de agrado sobre aquello que permite 

cubrir con este requerimiento de forma satisfactoria, en tanto Oliver (1980) en la 

teoría de la Satisfacción del Consumidor, donde define la satisfacción del 

consumidor como la respuesta del consumidor al estado que producto el producto 

y/o servicio, como respuesta que puede variar desde la satisfacción hasta la 

insatisfacción.  

Seguidamente, para el marco epistemológico de la satisfacción del usuario 

se ha desarrollado a partir de múltiples teorías, como Oliver (1980) propuso la 

satisfacción del consumidor donde se centra en la formación de expectativas, el 

rendimiento percibido y la disonancia percibida como los tres principales 

componentes que influyen en la satisfacción del cliente. Asimismo, Kano (1984) 
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desarrolló que la satisfacción del cliente no es unidimensional, sino que se basa en 

la realización de requisitos básicos, requisitos de rendimiento y requisitos de 

necesidades, los cuales al ser cubiertos suscita la satisfacción  

Dentro del marco histórico, en la década de 1950 se comenzó a prestar 

atención a la satisfacción en servicios. Autores como Herzberg et al (1959) 

desarrollaron la teoría de la motivación y los factores higiénicos, donde se incluye 

la satisfacción del usuario como un factor clave para el bienestar y la productividad 

en el trabajo, en la década de 1980 se incrementó el interés en la satisfacción del 

paciente como un indicador de calidad en diversos sectores, Oliver (1980) propuso 

el modelo de expectativas-confirmación, que sostiene que la satisfacción del 

usuario se fundamenta en la comparación entre las expectativas previas y las 

experiencias reales con un producto o servicio, en la década de 1990, se 

consolidaron los enfoques centrados en el usuario y la calidad total en los servicios, 

con autores como Parasuraman et al (1994) desarrollando el modelo SERVQUAL, 

que mide la calidad del servicio percibida por los usuarios, desarrollándose hasta la 

actualidad de manera satisfactoria dentro de distintos ámbitos como la salud.  

En lo que respecta a la base legal de la satisfacción del cliente se parte de 

lo planteado por el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la 

Protección de la Propiedad Intelectual (INDECOPI, 2023) establece el código de 

protección y defensa del consumidor como ley N° 29571, establece los derechos y 

deberes de los consumidores en Perú, y tiene como objetivo garantizar su 

protección y defensa en las relaciones de consumo, incluye disposiciones 

generales equivalente al costo de su adquisición en referencia al producto y/o 

servicio, seguidamente se tiene la Norma Técnica de Salud de Acreditación de 

Establecimientos de Salud (Resolución Ministerial N° 139-2012/MINSA), tipifica los 

requisitos y procedimientos para la acreditación de establecimientos de salud en 

Perú, con la finalidad de satisfacer la demanda del paciente (MINSA, 2012) 

A continuación, para el marco conceptual la satisfacción del cliente, 

entendida como la evaluación basada en la experiencia de compra y consumo en 

el tiempo, lo cual hace que el cliente cambie de proveedor o se mantenga (Otto et 
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al., 2020).  Desde otra perspectiva, la satisfacción del cliente representa un proceso 

donde se establece las expectativas del cliente sobre cómo las empresas que 

entregan bienes y servicios, evaluándose si lo otorgado por la organización 

satisface la necesidad del cliente (Hult et al., 2022) 

Asimismo, la satisfacción del cliente es la particularidad que conlleva a la 

lealtad del consumidor, por tanto, se genere un retorno continuo a los servicios y/o 

productos antes consumidos, además de generar una percepción positiva de la 

organización (Dam y Dam, 2021). Por otro lado, la satisfacción del cliente es una 

estrategia comercial, al igual que la retención de clientes y las compras repetidas 

de productos, en este sentido, para maximizar la satisfacción del cliente, las 

empresas necesitan generar un valor agregado (Kurdi et al., 2020). 

Desde la perspectiva, se define como el grado de complacencia con los 

servicios de atención, en la medida que impulsan la salud, por lo cual el individuo 

se encuentra satisfecho con las prestaciones, haciendo más probable su retorno 

(Nguyen y Nagase, 2019).  En definitiva, es el resultado de los factores internos 

relacionados con el cuidado de la salud a en la práctica ejercida, donde se valora 

las respuestas cognitivas y afectivas emitidas hacia el paciente, que estructura un 

estado de satisfacción o insatisfacción, que es determinante en la recurrencia del 

paciente y en el reconocimiento del sistema de salud (Boadi et al., 2019).  

En consecuencia, es importante revisar la dimensionalidad de la variable, 

conformada por tres aspectos según Diago (2021), el primero representa la 

Evaluación de la atención, se define como la evaluación que realiza el paciente 

sobre el nivel de cumplimiento de la atención, en términos de competencia, uso de 

equipamiento, manejo de recursos, capacidad de manejo; en la segunda dimensión 

se tiene a las necesidades, definido como la apreciación de satisfacción sobre la 

necesidad de salud presentada, es decir, en qué medida la demanda de atención 

fue cubierta en su totalidad; en la última dimensión se encuentra las Expectativas, 

que representa el nivel de cumplimiento de lo esperado, es decir, el abordaje y/o 

intervención en un sentido que deje satisfecha la expectativa que se tenía hacía el 

servicio.  



15 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: Aplicada, debido que los resultados obtenidos se 

orientan a generar evidencia de fin práctico, es decir aplicativo dentro del 

contexto de estudio, para resolver una problemática previamente evaluada 

(Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e innovación tecnológica 

[CONCYTEC], 2018),     

3.1.2. Diseño de la investigación: No experimental, transversal, descriptivo-

correlacional, de esta manera no se ejecuta acciones de tratamiento, o de 

manipulación en el escenario de estudio, con una ejecución de recolección 

y análisis comprendida en un solo periodo de estudio, para generar evidencia 

que expone la caracterización de los constructos, así como la relación tipo 

cuantitativo. (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018).  

Figura 1 

Figura del diseño correlacional 

Ox 

n r 

Oy 

n: muestra de estudio 

Ox: Calidad en la atención 

Oy: Satisfacción del usuario 

r: Coeficiente de correlación 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de atención 

Variable cualitativa dimensionada de acuerdo a la calidad asociada a la atención 

dentro del servicio de salud, establecida según la organización gubernamental 

nacional de salud (Operacionalizada en anexo 1).  

Variable 2: Satisfacción 

Variable cualitativa dimensionada de acuerdo al resultado de satisfacción del 

usuario externo sobre el sistema de salud asociada a la evaluación de la atención, 

las necesidades y las expectativas (Operacionalizada en anexo 1).  

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: Entendida como el universo de estudio, que caracterizó un 

conjunto de unidades de análisis que comparten atributos de manera similar, 

por lo cual tenga un mismo colectivo poblacional (Sánchez et al., 2018). Se 

conformó por 414 usuarios, de ambos sexos que acudieron a un centro de 

salud del servicio de Psicología del distrito de la Esperanza, 2023. 

Seleccionados según los criterios a continuación estipulados:  

Criterios de inclusión: Participación voluntaria con la firma del 

consentimiento, que asistieron al servicio de psicología, que tengan más de 

18 años, que sean de la nacionalidad peruana.  

Criterios de exclusión: Que tengan un estado emocional lábil, que se 

encuentren tomando medicamentos por algún trastorno psicológico, que se 

retiren durante la recogida de datos, que marquen dos opciones en algún 

ítem. 
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3.3.2. Muestra: Por 200 usuarios, de ambos sexos, de 18 años en adelante, que 

asistieron al servicio de psicología de un centro de salud de La Esperanza, 

2023. Tamaño muestral idóneo para la realización de la investigación 

correlacional a según la evidencia, al ser el resultado de la fórmula de 

poblaciones finitas, con nivel de confianza (95%), y respectivo error (5%) 

como margen de error (Ver anexo 10) (Hernández-Sampieri y Mendoza, 

2018).   

3.3.3. Muestreo: Aleatorio simple, de tal manera que se seleccionó a las unidades 

de análisis de manera aleatoria, es decir al azar, con la finalidad de cubrir 

con la cantidad muestral requerida, teniendo en cuenta los criterios viables 

para la selección (Otzen y Manterola, 2017).  

3.3.4. Unidad de análisis: Un usuario, hombre o mujer, de 18 años a más, que 

asisten al servicio de psicología dentro del centro de Salud de la Esperanza. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se ejecutó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario en 

el recojo de datos, por tanto, se aplicó os instrumentos cuantitativos en un proceso 

de participación de un profesional competente en el conocimiento de las variables 

y en la competencia evaluativa, para desarrollar la recopilación de información, 

como accionar sistematizado (Cisneros-Caicedo et al., 2022).   

Se elaboro un cuestionario de calidad tomando como referente la 

metodología  SERVQUAL para la primera variable; instrumento de tipo cuantitativo, 

tiene el objetivo de calcular el nivel de calidad, su estructura conforma 22 ítems, 

distribuidos en 5 dimensiones, con una escala likert de alternativas, el tiempo de 

respuesta promedio es de 15 minutos, de aplicación personalizada o grupal. La 

validez de contenido fue a través de varios jueces expertos, que evaluaron un nivel 

muy adecuado de los reactivos según la V de Aiken>.80, asimismo el estadístico 

de confiabilidad se estimó por alfa, con un valor >.70, que permite la utilidad del 

instrumento. Sin embargo, como el cuestionario consigna el término médico y por 

aplicarse en un servicio de psicología, se procedió a adaptarlo, eliminando dicho 

término, por lo que se validó a través del juicio de tres expertos; asimismo para 



18 

obtener la confiabilidad, se realizó un prueba piloto, sometiéndose los resultados al 

estadígrafo Alfa de Cronbach, obteniendo como puntación 77 lo cual quiere decir 

que es confiable. (Ver anexo 8). 

Para la segunda variable, se utilizó un cuestionario de satisfacción al cliente, 

instrumento de tipo cuantitativo, elaborado por Diago (2021) tiene el objetivo de 

medir el nivel de satisfacción, su estructura conforma 9 ítems, distribuidos en 3 

dimensiones, de escala likert con 5 alternativas, el tiempo de respuesta promedio 

es de 10 minutos, de aplicación personalizada o grupal. La validez responde al 

proceso de contenido a través de varios jueces expertos, que evaluaron un nivel 

muy adecuado de los reactivos según la V de Aiken>.80, asimismo el estadístico 

de confiabilidad se estimó por alfa, con un valor >.70, que permite la utilidad del 

instrumento. Debido a que el cuestionario en una de las preguntas consigna el 

término médico, se modificó por aplicarse en un servicio de psicología, eliminado 

dicho término, validándose mediante juicio de tres expertos. Por otro lado se realizó 

una prueba piloto, sometiéndose los resultados al estadígrafo Alfa de Cronbach con 

la finalidad de establecer la confiabilidad, obteniéndose como resultado 97, siendo 

confiable. (Ver anexo 8). 

3.5. Procedimientos 

Se inició con la coordinación dentro del centro de salud, para el acceso y 

autorización, para lo cual se expone el objetivo, teniendo en cuenta que dentro de 

las ciencias de la salud se considera tanto al personal médico como al psicólogo, 

de esta manera se realizó la recolección de datos, basándose en el fundamento de 

la confidencialidad, anonimato y participación a libre elección, así como el beneficio 

que se suscitará, después de la aceptación, se gestionará los horarios de recogida 

de datos, que en la mayor medida posible no afecten al desarrollo de la actividad 

en salud psicológica.  

Seguidamente, se aplicó de manera individual a cada paciente, teniendo en cuenta 

primeramente la explicación del propósito, la confidencialidad, asimismo el 

anonimato de sus datos, y el beneficio, enmarcando la libre decisión de participar 

o no, a quienes accedan, se revisa el cumplimiento de los criterios para la inclusión
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y a la vez de exclusión, siguiendo con la aplicación del consentimiento informado, 

así como de los instrumentos, proceso de recogida donde la evaluadora se 

mantiene presente, para responder dudas y asegurar una proceso de recolección 

dentro de los parámetros esperados.  Al finalizar se agradeció la participación, se 

recogió los instrumentos y el consentimiento para ser agrupados de manera 

conjunta, y enumerado, como único identificador. Para seguir en una siguiente 

etapa con el análisis estadístico que finiquita en las recomendaciones que a la vez 

se presentaran al centro de salud como contribución.     

3.6. Método de análisis de datos 

Se llevo a cabo en el paquete estadístico IBM SPSS 25, de esta manera se 

inició con el método descriptivo, con el reporte de las frecuencias y los porcentajes, 

en función a cada variable, seguidamente, la cual dio como resultado una se utilizó 

el método inferencial, aplicando en primer lugar, la prueba Kolmogorov Smirnov 

distribución no normal, por tanto, se utilizó el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman (rho) para establecer la relación entre las variables.     

3.7. Aspectos éticos 

En base a la Concytec (2019) en primer lugar la beneficencia, que representa 

contribuir con algún tipo de beneficio, para lo cual el estudio plantea 

recomendaciones de contribución al centro de salud y al ser ejecutadas a los 

pacientes del área de salud psicológica, seguidamente la no maleficencia, que 

acaece en evitar actos que dañen a la población de estudio, en este sentido la 

investigadora omite toda acción que represente alguna forma directa o indirecta de 

daño a la muestra, manteniendo confidencialidad y anonimato, en el tercer principio 

se encuentra la autonomía, que significa generar independencia en la población, 

por tanto el estudio no obliga a la participación, en este sentido utiliza el 

consentimiento informado, finalmente el principio de justicia que representa una 

conducta ajustada a la norma legal y contextual de donde se ejecuta el estudio, en 

esta perspectiva se asume la normativa tipificada para la viabilidad de la 

investigación dentro de los parámetros de justicia nacional y del centro de salud.  
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IV. RESULTADOS

Tabla 1 

Niveles de la variable calidad de atención y sus dimensiones 

Niveles Calidad de 

atención 

Fiabilidad Capacidad 

Respuesta 

Seguridad Empatía Aspectos 

tangibles 

F % F % F % F % F % F % 

Nivel 

alto 

200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 199 99,5 

Nivel 

medio 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 ,5 

Nivel 

bajo 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Total 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 

Se especifica que el 100% de los consultantes del servicio de psicología se 

posicionan en un nivel alto, a razón de los 200 participantes, de igual manera se 

observa en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía, en tanto, para la dimensión Aspectos Tangibles se observa que el 99,5% 

se ubica en el nivel alto y el ,5% en un nivel medio.  
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Tabla 2 

Niveles de la variable satisfacción del usuario y sus dimensiones 

Niveles Satisfacción 

del usuario 

Evaluación de 

atención 

Necesidades Expectativas 

F % F % F % F % 

Nivel alto 196 95 182 91 198 99 178 89 

Nivel medio 4 2 18 9 2 1 22 11 

Nivel bajo 0 0 0 0 0 0 0 0 

Total 200 100 200 100 200 100 200 100 

Se detalla que el 98% de los consultantes del servicio de psicología se posicionan 

en un nivel alto a razón de los 196 participantes, seguido por un 2% en un nivel 

medio, que representa 4 usuarios, seguidamente en las dimensiones, en la 

evaluación de atención prevalece el nivel alto con el 91%, de la misma manera en 

necesidades prevalece el nivel alto con el 99%, y en expectativas también 

predomina el nivel alto con el 89%.  
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Tabla 3 

Relación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario del servicio de 

psicología  

V2 Satisfacción Sub total 

Bajo Medio Alto 

V1 

Calidad 

de 

atención 

Bajo 
F 0 0 0 0 

% 0% 0% 0% 0% 

Medio 
F 0 4 0 4 

% 0% 5% 0% 5% 

Alto 
F 0 0 196 196 

% 0% 0% 95% 95% 

Total 
F 0 4 196 200 

% 0% 5% 95% 100% 

Prueba de correlación: 

Calidad de 

atención 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de correlación 1,000 ,311 

Sig. (bilateral) ,000 

N 200 200 

Se especifica los porcentajes cruzados entre la calidad de atención y la satisfacción 

del usurario de tal manera que el 95% que se encuentra en un nivel alto de calidad 

de atención también demuestra un nivel alto de satisfacción, y el 5% que se 

posiciona en un nivel medio de calidad de atención se posiciona a la vez en un nivel 

medio de satisfacción.     
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Tabla 4 

Relación entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del usuario del servicio de 

psicología  

Fiabilidad Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,204 

Sig. (bilateral) ,015 

N 200 200 

Se aprecia una correlación positiva baja (rho=.204) y significativo (p<.05), se acepta 

la primera hipótesis, en consecuencia, el incremento en de la fiabilidad se relaciona 

con el incremento significativo de la satisfacción del usuario.  
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Tabla 5 

Relación entre la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

del servicio de psicología  

Capacidad 

de 

respuesta 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Capacidad 

de 

respuesta 

Coeficiente de correlación 1,000 ,702 

Sig. (bilateral) ,000 

N 200 200 

Se evidencia una correlación positiva grande (rho=.702) y significativo (p<.05), se 

reconoce la segunda hipótesis, como resultado, el incremento en de la capacidad 

de respuesta se relaciona con el incremento significativo de la satisfacción 

presentada por el usuario.  
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Tabla 6 

Relación entre la dimensión seguridad y la satisfacción del usuario del servicio de 

psicología  

Seguridad Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Seguridad Coeficiente de correlación 1,000 ,352 

Sig. (bilateral) ,000 

N 200 200 

Se evidencia una correlación  positiva baja (rho=.352) y significativo (p<.05), por lo 

cual se reconoce la tercera hipótesis específica, en consecuencia, el incremento en 

de la seguridad se relaciona con el incremento significativo de la satisfacción 

caracterizada por el usuario.  
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Tabla 7 

Relación entre la dimensión empatía y la satisfacción del usuario del servicio de 

psicología  

Empatía Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Empatía Coeficiente de correlación 1,000 ,304 

Sig. (bilateral) ,000 

N 200 200 

Se refleja una correlación positiva baja (rho=.304) y significativo (p<.05), por lo cual 

se acepta la cuarta hipótesis específica, en consecuencia, el incremento en de la 

empatía se relaciona con el incremento significativo de la satisfacción delimitada 

por el usuario.  
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Tabla 8 

Relación entre la dimensión aspectos tangibles y la satisfacción del usuario del 

servicio de psicología  

Aspectos 

tangibles 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Aspectos 

tangibles 

Coeficiente de correlación 1,000 ,405 

Sig. (bilateral) ,000 

N 200 200 

Se evidencia una correlación positiva moderada (rho=.405) y significativo (p<.05), 

por lo cual se acepta la quinta hipótesis específica, entonces, el incremento en los 

aspectos tangibles se relaciona con el incremento significativo de la satisfacción 

presentada en el usuario.  
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V. DISCUSIÓN

La investigación desarrollo como objetivo general, determinar la relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción, obteniéndose como hallazgo una relación 

positiva baja (rho=.31) y con evidencia de significancia (p<.05), por lo consiguiente 

se acepta la hipótesis planteada de manera general, en este sentido, el incremento 

de la calidad incrementa la satisfacción del usuario, rechazándose así la hipótesis 

denominada como nula. 

Los resultados encontrados concuerdan con los hallazgos obtenidos por algunos 

estudios, tal como Harajin et al (2019) en usuarios de salud dentro del contexto de 

Arabia Saudí, tambien encontraron en sus hallazgos una relación positiva (r=-63) 

significativa (p<.05) entre las mismas variables de estudio, de la misma manera se 

obtuvo en el estudio de Castellón (2019) en usuarios de salud de Nicaragua al 

estimar una correlación positiva significativa (r=.75 p<.05). De esta manera, se 

sustentan los resultados obtenidos, al converger con la evidencia reportada por 

otros estudios. 

En consecuencia, los resultados encontrados y afianzados, permite analizar desde 

la teoría, que, ante el incremento de las disposiciones para promover un alto nivel 

de calidad en el proceso de atención, basándose en cubrir las necesidades de los 

usuarios, además de cumplir con las expectativas del medio de salud (MINSA, 

2011), también se incrementará de manera proporcional la complacencia de los 

usuarios sobre la atención otorga, lo cual demuestra un alto nivel de satisfacción 

con las prestaciones den salud, con una posterior manifestación de lealtad (Nguyen 

y Nagase, 2019).   

A posterior, se desarrollaron los objetivos específicos, en el primer objetivo 

específico, de identifico el nivel de calidad de atención del usuario, que el 98% de 

los consultantes del servicio de psicología se posicionan en un nivel alto a razón de 

los 196 participantes, seguido por un 2% en un nivel medio, que representa 4 

usuarios.  
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Estos resultados concuerdan con algunos antecedentes previos, tal es el caso de  

Fabian-Sánchez et al. (2022) en paciente de una cadena de clínicas del contexto 

de Lima, obtuvo que el 93.30% una alta calidad, asimismo Hernández-Vásquez et 

al. (2020) en un centro de salud de Lima, reportó que el 58% reporta un alto nivel 

de calidad, de igual manera Hernández-Vásquez et al. (2020) en una población de 

usuarios de salud, de ambos sexos de 18 a 65 años de todas las regiones del Perú, 

obtuvo que el 50% percibe un alto nivel en la calidad del servicio. 

Por consiguiente, se delimita que los usuarios perciben sobre los servicios del área 

de psicología un nivel de excelencia en la interacción y respuesta a las necesidades 

de los clientes o usuarios, englobando factores como la cortesía, empatía, eficiencia 

y rapidez, lo cual refleja una gestión efectiva de la calidad de atención que conlleva 

a una mayor lealtad del cliente, contribuyendo al éxito global de una empresa 

(Bustamante et al., 2019). 

Seguidamente se identificó el nivel de satisfacción del usuario, obteniéndose que 

el 98% de los consultantes del servicio de psicología se posicionan en un nivel alto 

a razón de los 196 participantes, seguido por un 2% en un nivel medio, que 

representa 4 usuarios. 

Estos resultados concuerdan con los antecedentes, como Hernández-Vásquez et 

al. (2020) en usuarios de salud, de ambos sexos de 18 a 65 años de todas las 

regiones del Perú se obtuvo que el 73.9% tienen satisfacción, seguidamente, 

también se halló el estudio de Paredes (2020) en usuarios de salud de un centro 

de atención medica de la provincia de Ferreñafe, al estimarse que la mayoría de 

participantes a razón del 74.3% presenta un nivel alto de satisfacción con los 

servicios.  

De esta manera, se comprende que el servicio de psicología cumple con las 

expectativas de los clientes, en aspectos como la usabilidad, funcionalidad y 

eficiencia de un producto, reflejando si este satisface las necesidades del usuario, 

es confiable y ofrece valor por su costo. La evaluación de la satisfacción del usuario 

se puede llevar a cabo mediante diversos métodos, como encuestas o análisis de 
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datos, y los resultados obtenidos pueden ser fundamentales para realizar mejoras 

y fomentar el éxito empresarial. 

Por otro lado, en los objetivos inferenciales, se obtuvo la relación entre la fiabilidad 

y la satisfacción del usuario, hallándose una relación positiva baja (rho=.20), pero 

significativa (p<.05), resultados que permiten aceptar la primera hipótesis de 

estudio planteada como específica, por tanto, el incremento de la fiabilidad en el 

servicio de psicología del Centro de Salud de estudio, se incrementa de manera 

significativa la satisfacción de los usuarios, lo cual permite suscitar evidencia de 

aporte importante al campo de la gestión de la Salud.   

De la misma manera, el estudio de Umoke et al (2020) en usuarios del sistema de 

salud de Nigeria, obtuvieron que la fiabilidad tiene una relación significativa con la 

satisfacción del usuario (r=.95 p<.05), asimismo, la investigación realizada por 

Jaramillo et al. (2020) en usuarios de salud del entorno de Ecuador, tambien estimo 

una relación significativa (p<.05) entre las mismas variables de estudio. Sustento 

que permite afianzar los resultados, y aproximar a evidencia que permite una viable 

toma de decisiones. 

Por lo consiguiente, se demuestra que el incremento de la capacidad para atender 

con efectividad, donde se trasmite al paciente cumpliendo de los acuerdos 

establecidos para la atención (MINSA, 2011), se incrementa significativamente la 

satisfacción del cliente, que se demuestra al finalizar el proceso de atención, lo cual 

conlleva a la disposición por volver a retomar la compra de manera repetitiva del 

servicio (Boadi et al., 2019). Por tanto, la implementación de un servicio fiable 

dentro del departamento de psicología del centro de salud seleccionado como 

contexto de estudio, conllevará a impulsar importantemente la satisfacción de los 

pacientes, y la fidelidad del cliente externo. 

A continuación, en el cuarto objetivo específico, se identificó la relación entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario, al respecto se halló una 

relación proporcionalmente positiva alta (rho=.70) y significativa (p<.05), ante lo 

cual se aceptó la segunda hipótesis de investigación, en consecuencia, ante una 
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mayor capacidad de respuesta dentro del servicio de psicología, se incrementará 

de manera importante la satisfacción del grupo de usuarios la satisfacción. 

 

Al respecto, la investigación realizada por Ramos et al. (2020) concuerdan con los 

hallazgos, al reportar en usuario de salud de Lima, una relación positiva significativa 

(rho=.58, p<.05), entre la capacidad de respuesta y la satisfacción presente, a la 

vez, el estudio de Piedra-Valoy y Lipa-Chancolla (2018) en usuarios de un centro 

de salud de Lima, tambien estimó que una relación grande significativa (rho=.58 

p<.05) entre las mismas variables de investigación. Como evidencia nacional que 

avala los hallazgos reportados dentro del proceso de investigación, que afianza la 

toma efectiva de las desiciones.  

 

En este sentido, el análisis de los resultados, permite plantear que la disposición 

del servicio de psicología para responder de manera rápida ante una situación de 

emergencia y/o atención suscitada por el usuario externo (MINSA, 2011), permitirá 

que los pacientes presenten un estado de complacencia con el servicio prestado, 

demostrado estar satisfecho con las prestaciones suscitadas, lo cual conlleva a la 

fidelidad cliente-servicio, y por tanto una mayor probabilidad de retorno al centro de 

salud (Hult et al., 2022). 

 

A posteriori se estimó la relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario, 

obteniéndose como hallazgo una relación positiva baja (rho=.35) y con evidencia 

de significancia en la relación (p<.05), por lo consiguiente se acepta la tercera 

hipótesis planteada de manera, en este sentido, el incremento de la seguridad por 

parte del servicio de psicología del centro de salud se suscitará el incremento de la 

satisfacción del usuario, rechazándose así la hipótesis denominada como nula.  

 

Los resultados encontrados tienen similitud con varios antecedentes revisados, 

como caracteriza Vigo (2020) en un grupo de usuarios de Salud de Trujillo, 

obteniéndose significancia en la relación (p<.05) entre la seguridad y la satisfacción 

presentada después del servicio, en sucesivo, tambien se encontró a Fabian-

Sánchez et al. (2022) en una investigación realizada en usuarios del campo de 

Salud de Lima, estimo una relación rho=.33 p<.05 entre las mismas variables, en 
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consecuencias se fundamenta la evidencia, que permite aproximar a la toma de 

decisiones.  

En consecuencia, los resultados encontrados y afianzados, permite analizar desde 

la teoria, que, ante el incremento de la disposición para generar un ambiente seguro 

para el consultante, donde se cuenta con las normas de salubridad necesarias, 

además de implementación para la conservación del consultante de manera segura 

(MINSA, 2011), también se incrementará de manera proporcional la complacencia 

de los usuarios sobre la atención otorga, lo cual demuestra un alto nivel de 

satisfacción con las prestaciones den salud, con una posterior manifestación de 

lealtad, que beneficia a la organización de salud a lo largo del tiempo (Nguyen y 

Nagase, 2019).   

En el sexto objetivo específico, se reportó relación entre la empatía y la satisfacción, 

hallándose una relación positiva baja (rho=.30), pero significativa (p<.05), 

resultados que permiten aceptar la cuarta hipótesis de estudio planteada como 

específica, por tanto, el aumento de la empatía en el servicio de psicología del 

Centro de Salud de estudio, se aumentará de manera significativa la satisfacción 

de los usuarios. 

Estos resultados son parecidos, encontrados dentro de otros estudios, como 

Orozco (2017), efectuado en Nicaragua; en usuarios de salud reporto una 

correlación igualmente significativa (r=.32 p<.05) entre la empatía y la satisfacción 

del cliente, de igual manera se halló que Umoke et al (2020) en usuarios de Nigeria 

de estimo una correlación positiva entre los mismos rasgos de interés (r=.57p<.05), 

así también, Fabian-Sánchez et al. (2022) estimo en usuarios de Lima, una relación 

rho=.42 p<.05. Conjunto de evidencia preliminar que aporta al sustento de los 

resultados hallados. 

En consecuencia, se interpreta que, ante una mayor tendencia empática en los 

colaboradores, caracterizada por situarse en la posición de los usuarios en el 

proceso de pedir atención dentro del servicio de salud, actuando de manera 

recíproca a la necesidad de la otra persona (MINSA, 2011), se incrementará 
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significativamente la satisfacción, que se demuestra al finalizar el proceso de 

atención, lo cual conlleva a la disposición por volver a retomar la compra de manera 

repetitiva del servicio (Boadi et al., 2019). Por tanto, la conducta empática de los 

colaboradores en el servicio psicológico, permite que el usuario externo tenga un 

mayor nivel complacencia con los servicios de salud psicológica, como evidencia 

que puede ser replicada en otros servicios de salud.  

 

Para el último objetivo, se precisó la relación entre los aspectos tangibles y la 

satisfacción, se encontró relación proporcionalmente positiva de magnitud 

moderada (rho=.40) y significativa (p<.05), aceptando la quinta hipótesis especifica 

de investigación, en consecuencia, ante una mayor implementación de recursos 

físicos, materiales y en general infraestructura, dentro del servicio de psicología, 

así como en el propio centro de salud, se aumentará de manera importante la 

satisfacción del grupo de usuarios. 

 

Estos resultados, tienen concordancia con diversos trabajos revisados de manera 

previa, tal es el caso de Ramos et al. (2020) en usuarios de salud de Lima, encontró 

un coeficiente de correlación rho=.44 p<.05 con aspectos tangibles, de igual 

manera, en el estudio de Piedra-Valoy y Lipa-Chancolla (2018) en usuarios de lima, 

estimó que los aspectos tangibles alcanzan una relación significativa rho=.63 p<.05 

con los aspectos tangibles en el grupo de estudio, de la misma manera se evidencio 

dentro del estudio de Pelaes (2021) en usuarios del entorno de Trujillo con una 

estimación de relación significativa (p<.05). 

 

Estos resultados sustentan, que ante la presencia de aspectos físicos idóneos para 

el desarrollo de las actividades laborales, caracterizadas por infraestructura 

implementada, recursos físicos disponibles para las funciones laborales, y 

materiales idóneos para la actividad laboral (MINSA, 2011), permitirá que los 

pacientes presenten un estado de complacencia con el servicio prestado, 

demostrado estar satisfecho con las prestaciones suscitadas, lo cual conlleva a la 

fidelidad cliente-servicio, y por tanto una mayor probabilidad de retorno al centro de 

salud (Hult et al., 2022). 
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En lo que respecta a las limitaciones del estudio, se destaca los resultados 

específicos, al caracterizar de los hallazgos acorde al servicio de psicología del 

centro de salud de la Esperanza como entorno de interés, por consiguiente, no 

permite generalizar los resultados a otras áreas de servicio de salud, además de 

no disponer una generalización de resultados para otros centros de salud, para 

tales fines se requeriría realizar un proceso de investigación que se ajuste al propio 

contexto, de manera particular.  

Por lo consiguiente, la investigación aporta primeramente a la práctica profesional, 

al referir las correlaciones entre las variables, de tal manera que sustenta una praxis 

funcional dentro de la gestión de los servicios de salud, al evidenciar las 

dimensiones de la calidad del servicio que tienen mayor impacto en la satisfacción 

del usuario, con la finalidad de contribuir al desarrollo de la propia organización.  

De la misma manera, se debe considerar el aporte social, al emplear la evidencia 

en la toma de decisiones, se favorece al bienestar del grupo poblacional de usuarios 

externos, al evidenciar hallazgos que permiten un planteamiento de actividades que 

impulsa la satisfacción dentro del servicio de psicología. Por otro lado, tambien 

aporta al campo teórico, al generar la revisión conceptual reciente, así como de la 

evidencia científica disponible, de referencia a la formación y al perfil profesional de 

continua formación. Finalmente, a nivel metodológico aporta con un precedente al 

campo de la investigación dentro de la gestión de los servicios de salud, como 

referencia importante.  
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó la relación entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario

del servicio de psicología en un centro de salud, La Esperanza 2023, obteniéndose 

una relación positiva baja (rho=.31) y significancia (p<.05), por tanto, ante mayor 

calidad en la atención mayor será la satisfacción del usuario. 

2. Se identificó el nivel de calidad de atención donde se obtuvo que el 100% de los

consultantes del servicio de psicología se posicionan en un nivel alto, a razón de 

los 200 participantes, de igual manera se observa en las dimensiones fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía, en tanto, para la dimensión Aspectos 

Tangibles se observa que el 99,5% se ubica en el nivel alto  

3. Se reporto que el 98% de los consultantes del servicio de psicología se

posicionan en un nivel alto a razón de los 196 participantes, seguido por un 2% en 

un nivel medio, que representa 4 usuarios, seguidamente en las dimensiones, en 

la evaluación de atención prevalece el nivel alto con el 91%, de la misma manera 

en necesidades prevalece el nivel alto con el 99%, y en expectativas también 

predomina el nivel alto con el 89%.  

4. Se obtuvo la relación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario, hallándose

una relación positiva baja (rho=.20), pero significativa (p<.05), por tanto, ante mayor 

fiabilidad en la atención mayor será la satisfacción del usuario. 

5. Se identificó la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del

usuario, hallándose una relación proporcionalmente positiva alta (rho=.70) y 

significativa (p<.05), por tanto, ante mayor capacidad de respuesta en la atención 

mayor será la satisfacción del usuario. 

6. Se estimó la relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario,

obteniéndose como hallazgo una relación positiva baja (rho=.35) y con evidencia 
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de significancia en la relación (p<.05), por tanto, ante mayor seguridad en la 

atención mayor será la satisfacción del usuario. 

7. Se reportó la relación entre la empatía y la satisfacción, hallándose una relación

positiva baja (rho=.30), pero significativa (p<.05), por tanto, ante mayor empatía en 

la atención mayor será la satisfacción del usuario. 

8. Se determinó la relación entre los aspectos tangibles y la satisfacción, se halló

una relación proporcionalmente positiva moderada (rho=.40) y significativa (p<.05), 

por tanto, ante mayores aspectos tangibles en la atención mayor será la 

satisfacción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES

A la jefatura del centro de salud: Implementar un programa progresivo que permita 

mejorar de la calidad de atención al cliente externo del servicio de psicología, a 

través de sesiones que desarrollen una comunicación asertiva entre el colaborador 

y paciente, asimismo, la capacidad de responder pronto a una emergencia, además 

de promover la empatía e implementar/renovar recursos físicos. 

A los colaboradores: Para incrementar la confiabilidad de los servicios, se debe 

realizar la práctica previa de los procedimientos que se ejecutan ante una demanda 

de atención, para mantener un nivel de fiabilidad cuando se ejecute directamente 

con el usuario de salud. 

Al departamento de psicología: Elaborar una ruta de atención, que inicie con la 

recepción del motivo de consulta, para luego evaluar el nivel de urgencia, y a 

posterior conllevar la atención psicológica y/o complementaria con otras pareas de 

salud, de tal manera que se explique el proceso de respuesta inmediata ante 

situaciones de urgencia, lo cual permita al personal de salud actuar más rápida, al 

tener una directriz de cómo proceder frente a una emergencia en salud psicológica 

Al departamento de psicología: Generar un espacio físico privado, con ventilación, 

además de luz natural, entre otros aspectos, con la intención de promover un 

estado de confianza en el paciente en el desarrollo de la atención.  

Al departamento de recursos humanos del centro de salud:  Entrenar al personal 

del servicio de psicología en talleres de empatía, basadas en el reconocimiento 

emocional de los demás, y en las relaciones interpersonales asertivas, que permita 

una interacción empática con el paciente. 

A la gerencia de salud: Implementar inmobiliario, así como materiales tangibles, 

para generar procesos de atención integral, además de indumentaria que permita 

un proceso de atención optimo al consultante.  
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ANEXOS 
Anexo 1 
Operacionalización  

VARIABLES   
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Calidad de 
atención 

Reconocimiento de las 
necesidades del cliente, 
donde se demuestra una 
actitud que busca ejecutar 
una atención que propicia el 
cubrir las necesidades, de 
tal manera que es el 
resultado de comparar las 
expectativas que establece 
el acreedor en contraste al 
desempeño en la atención 
(Bustamante et al., 2019). 

Esta variable de 

operacionalizó a partir 

de sus dimensiones: 

fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, 

empatía y aspectos 

tangibles ( Zeitham, 

Parasuraman y Berry, 

2004).) que consta de 

22 ítems. 

 

 Fiabilidad 

 

  

− Habilidad y cuidado de 
brindar el servicio 
ofrecido en la forma tal 
como se ofreció y 
pactó. 

1-5  
 
Ordinal 
 

Capacidad de 
respuesta  

− Disposición para un 
servicio rápido y 
oportuno. 

6-9 

Seguridad  − Transmitir 
credibilidad, confianza 
y confidencia. 

10-13 

Empatía  − Colocarse en el lugar 
de la otra persona, 
entender sus 
características y 
situaciones 
particulares, con 
cuidado humanizado. 

14-18 



Aspectos Tangibles 

− Aspectos físicos que
cada paciente percibe
al momento de ser
atendido, lo cual está
relacionado con 
equipos en buen 
estado, instalaciones 
adecuadas en el 
centro de salud. 

19-22

Satisfacción 
del usuario 

Grado de 
complacencia con los 
servicios de atención 
otorgados, en la 
medida que impulsan la 
salud y el bienestar, por 
lo cual el individuo se 
encuentra satisfecho 
con las prestaciones 
den salud, haciendo 
más probable su 
retorno (Nguyen y 
Nagase, 2019). 

Esta variable de 

operacionalizó a partir 

de sus dimensiones: 

evaluación de la 

atención, necesidades 

y expectativas (Diago, 

2021), que consta de 9 

ítems. 

Evaluación de la 
atención 

− Valora la atención,
analiza cómo fue
atendido.

1 al 4 
Ordinal 

Necesidades − Cubren las
necesidades, satisface
las necesidades.

5 al 6 

Expectativas − Cumple la
expectativa, recibe
la atención 
esperada, es 
proporcional el 
intercambio 
compra-venta. 

7 al 9 



Anexo 2 

Instrumento de calidad de atención 

-Calidad de atención y satisfacción del usuario del servicio psicológico de un centro

de salud, categoría I-3, La Esperanza- 2023. 

- Cuestionario de  calidad de servicio SERVQUAL

-Autor: MINSA (2011). Modificado por Chuzón Tejada, Y. (2023)

CALIDAD DE SERVICIO  SERVQUAL 

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la importancia que usted le otorga a la atención que espera recibir en el servicio de 

consulta externa (nivel ii y iii). Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

Nª Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 

01 E Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y adecuada sobre los pasos o 

trámites para la atención en consulta externa. 

02 E Que la consulta se realice en el horario programado. 

03 E Que la atención se realice respetando la programación y el orden. 

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

05 E   Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad. 

06 E Que la atención en caja o en el módulo admisión (SIS) sea rápida. 

07 E Que la atención sea rápida. 

08 E Que la atención para cada sesión sea rápida. 

09 E Que la atención en el consultorio sea rápida. 

10 E Que durante su atención en el consultorio se respete su privacidad. 

11 E Que el profesional le realice un examen mental completo y minucioso por el problema de salud que 

motiva su atención. 

12 E Que el profesional le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su 

problema de salud  mental. 

13 E Que el profesional que atenderá su problema de salud  mental , le inspire confianza. 

14 E Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y paciencia. 

15 E Que el profesional que le atenderá, muestre interés en solucionar su problema de salud 

16 E Que usted comprenda la explicación que el profesional le brindará sobre el problema de salud o 

resultado de la atención 

17 E Que usted comprenda la explicación que el profesional le brindará sobre el tratamiento que recibirá. 

18 E Que usted comprenda la explicación que el profesional le brindará sobre procedimiento  que recibirá. 

19 E Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados para orientar a los 

pacientes. 

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

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

22 E Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean cómodos. 



Anexo 3 

Ficha técnica de calidad de atención 

NOMBRE DEL 

INSTRUMENTO 

Instrumento de recolección para medición de nivel de calidad de 

atención. 

AUTOR Modificado por Javier Lira Paniagua(2022), adaptado  por Yolanda 

Lizbeth Chuzón Tejada en el año 2023. 

AÑO 2023 

APLICACIÓN Recoger información a través de un cuestionario relacionado a la calidad 

de atención 

BASES TEÓRICAS 

Valerie y Leonard (1993), de 5 brechas: La brecha del cliente es la 

expectativa de servicio, basada en la experiencia pasada y el servicio 

percibido que surge de su experiencia. Además, que genera un proceso 

de división en 5 etapas, 1. Sin saber lo que el cliente espera, 2. Elección 

incorrecta del estándar de diseño o servicio, 3. No proporcionar el 

servicio de acuerdo con los estándares de servicio definidos por la 

empresa, 4. La calidad del servicio no está a la altura de su 

promesa, 5. Se ajusta el servicio a los requerimientos del cliente. Con 

base en esta teoría se sustenta el modelo Servqual con el propósito de 

cuantificar la calidad del servicio. 

VALIDACIÓN 
- Mgtr. Pérez Linares Edinson Martin
- Mgtr. Grandes Morán Max Jonatan
- Mgtr. Alcantara Obando, Marlo Obed

CONFIABILIDAD El coeficiente Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del 

instrumento calidad de servicio SERVQUAL resultó ser  de 77. 

VERSIÓN Primera Versión. 

SUJETOS DE APLICACIÓN Usuarios de un centro de salud de La Esperanza 

TIPO DE 

ADMINISTRACIÓN 

Se administrará a través de una encuesta por medio del Cuestionario 

para medir la calidad de atención 

DURACIÓN 20 minutos. 

NORMAS DE 

PUNTUACIÓN 

Cuestionario tipo Likert, el cual consta de 5 dimensiones y 22 ítems para 

medir el nivel de calidad de atención. La escala de Likert que se 

empleará será del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificación y 7 

como la mayor calificación. 

ESCALA DE MEDICIÓN DEL INSTRUMENTO ORDINAL: 

Alta: 111-154 

Media: 67-110 

Baja: 22-66 



Anexo 4 

Cuestionario de satisfacción 

- Calidad de atención y satisfacción del usuario del servicio psicológico de un centro

de salud, categoría I-3, La Esperanza- 2023. 

-Cuestionario de satisfacción del cliente.

- Autor: Diago (2021). Modificado por Chuzón Tejada, Y. (2023)
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Satisfacción del cliente 1 2 3 4 5 

Nª 

1 La atención cumplió con el nivel deseado. 1 2 3 4 5 

2 El tiempo de espera en los tramites fue adecuado. 1 2 3 4 5 

3 Cuentan con personal competente. 1 2 3 4 5 

4 El tiempo de espera fue adecuado o mínimo. 1 2 3 4 5 

5 Las horas de servicio que la clínica ofrece son adecuadas. 1 2 3 4 5 

6 En general me encuentro satisfecho con el servicio brindado. 1 2 3 4 5 

7 La atención que brinda llena o excede mis expectativas. 1 2 3 4 5 

8 El servicio cumplió con mis expectativas. 1 2 3 4 5 

9 Recibí una atención superior a mis expectativas, 1 2 3 4 5 



Anexo 5 

Ficha técnica de calidad de satisfacción al cliente 

NOMBRE DEL 

INSTRUMENTO 
Satisfacción del cliente 

AUTOR 
Elaborado por Diago en el año  2021, modificado por Yolanda Chuzón 

Tejada en el año 2023 

AÑO 2023 

APLICACIÓN 
Recoger información a través de un cuestionario relacionado a la 

satisfacción del usuario 

BASES TEÓRICAS 

Modelo de dos factores por Silvestro y Johnston (1990) sustentan que 

hay dos tipos diferentes de factores de calidad, primero los higiénicos y 

segundo los de crecimiento: higiene (estos son los factores que 

esperan un cliente en los que los clientes que Los clientes esperan que 

el fracaso de los clientes conduzca a la insatisfacción con los intereses 

de los clientes), los factores de crecimiento (con los beneficios 

conducirán a la satisfacción del cliente y en el que la falla es 

beneficiosa para él no necesariamente causará insatisfacción) y los 

factores de umbral doble (los factores Espere un cliente en él. El 

fracaso de su beneficio conducirá a una insatisfacción y sus beneficios 

superiores a cierto nivel conducirán a la satisfacción del cliente.  

VALIDACIÓN 
- Mgtr. Pérez Linares Edinson Martin
- Mgtr. Grandes Morán Max Jonatan
- Mgtr. Alcantara Obando, Marlo Obed

CONFIABILIDAD 
El coeficiente Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del 

instrumento calidad de servicio SERVQUAL resultó ser  de 97. 

VERSIÓN Primera Versión. 

SUJETOS DE APLICACIÓN Usuarios de un centro de salud de La Esperanza 

TIPO DE 

ADMINISTRACIÓN 

Se administrará a través de una encuesta por medio del Cuestionario 

para medir la satisfacción del usuario 

DURACIÓN 10 minutos. 

NORMAS DE 

PUNTUACIÓN 

Cuestionario tipo Likert, el cual consta de 3 dimensiones y 9 ítems para 

medir el nivel de satisfacción . La escala de Likert que se empleará será 

del 1 al 5. 

Totalmente en desacuerdo=1 

En desacuerdo=2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo=3 

De acuerdo=4 

Total, mente de acuerdo=5 

 Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

ESCALA DE MEDICIÓN DEL INSTRUMENTO ORDINAL: 

Alta: 34-45 

Media: 22-33 

Baja: 9-21 



Anexo 6 

Consentimiento informado 

CONSENTIMIENTO NFORMADO PARA PARTICIPAR EN UNA 

INVESTIGACIÓN 

Título del estudio:  

Investigador:  

Institución:  

Te invitamos a participar en un estudio donde se pretende determinar la relación de 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario, por ello es muy importante su 

participación, porque los resultados permitirán una mejor toma de decisiones dentro 

del centro de salud. Se explicará aspectos como anonimato, libre participación y 

beneficio a posterior de la investigación, aquellos que accedan a ser parte del 

estudio y cumplan los criterios, se les proporcionará dos instrumentos para ser 

llenados. La evaluación demora 20 minutos. Esto será coordinado con el centro de 

salud, para que no afecte con las actividades.Los beneficios que trae consigo es 

que su información nos brindará datos que contribuyen a futuras investigaciones de 

procedimientos estadísticos, brindar hallazgos para generar actividades 

psicológicas. No deberás pagar nada. Igualmente, no recibirás ninguna 

compensación. Será de manera anónima con la finalidad de no revelar tu identidad, 

de manera que contestes las preguntas de manera confiable, los datos obtenidos 

no serán revelados a los padres de familia, ni al personal de la Institución educativa. 

De igual manera en ningún momento se hará mención datos personales. 

Firma: 

Nombres: 

………………………………………… 

Fecha y hora 



Anexo 7 

Matriz Evaluación por juicio de expertos 

Juicio de expertos 

 Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario SERVQUAL 

La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados 

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 

Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: 
Pérez Linares Edinson Martín 

Grado profesional: Maestría     (  X   )  Doctor  (     ) 

Área de formación académica: 
 Clínica  ( X    )  Social  (     ) 
  Educativa  (     )  Organizacional    (     ) 

Área de experiencia profesional: 
Investigación 

Institución donde labora: 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en área: 
   2 a 4 años  (      X   ) 
Mas de 5 años      (  ) 

2. Propósito de la evaluación

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario SERVQUAL

Autora: Cuestionario modificado por Javier Lira Paniagua(2022) 

Procedencia: Perú 

Administración: Individual o colectiva 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Centro de salud 

Significación: Medir la calidad de servicio 



4. Soporte teórico (describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

likert de 5 
alternativas 

5 dimensiones Valerie y Leonard (1993), de 5 brechas: La brecha del cliente es la expectativa de 
servicio, basada en la experiencia pasada y el servicio percibido que surge de su 
experiencia. 

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborado por Minsa en el año

2011. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según

corresponda.

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
 El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 

decir, su 
sintáctica y 

semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio. El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación lógica 
con la dimensión 
o indicador que
está midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple con
el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
 El ítem es 
esencial o 
importante, es 
decir debe ser 
incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 



1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

 Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y Aspectos 

Tangibles 

• Primera dimensión: Fiabilidad

• Objetivos de la Dimensión:  Medir el nivel de Fiabilidad

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Habilidad y 
cuidado de 
brindar el 
servicio 

ofrecido en la 
forma tal 
como se 
ofreció y 

pactó 

Que el personal de informes, le 
oriente y explique de manera 
clara y adecuada sobre los 
pasos o trámites para la 
atención en consulta externa. 

4 4 4 

Que la consulta se realice en el 
horario programado. 

4 4 4 

Que la atención se realice 
respetando la programación y 
el orden. 

4 4 4 

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

4 4 4 

  Que las citas se encuentren 
disponibles y se obtengan con 
facilidad. 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Capacidad de respuesta

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Capacidad de respuesta

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Disposición 
para un 
servicio 
rápido y 

oportuno 

Que la atención en caja o en el 

módulo admisión (SIS) sea 

rápida. 

4 4 4 

Que la atención sea rápida. 4 4 4 

  Que la atención para cada 

sesión sea rápida 

4 4 4 

Que la atención en el 

consultorio sea rápida. 

4 4 4 



• Tercera dimensión: Seguridad

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Seguridad

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Transmitir 
credibilidad, 
confianza y 
confidencia 

Que durante su atención en el 

consultorio se respete su 

privacidad. 

4 4 4 

Que el profesional le realice un 

examen mental completo y 

minucioso por el problema de 

salud que motiva su atención. 

4 4 4 

Que el profesional le brinde el 

tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas 

sobre su problema de salud 

mental. 

4 4 4 

Que el profesional que atenderá 

su problema de salud  mental , 

le inspire confianza. 

4 4 4 

• Cuarta dimensión:  Empatía

• Objetivos de la Dimensión : Medir el nivel de Empatía

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Colocarse en el 
lugar de la otra 

persona, 
entender sus 

características 
y situaciones 
particulares, 
con cuidado 
humanizado 

Que el personal de consulta 

externa le trate con amabilidad, 

respeto y paciencia. 

4 4 4 

Que el profesional que le 

atenderá, muestre interés en 

solucionar su problema de 

salud. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre el problema de 

salud o resultado de la atención. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre el tratamiento 

que recibirá. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre procedimiento 

que recibirá. 

4 4 4 



• Quinta dimensión: Aspectos Tangibles

• Objetivos de la dimensión:  : Medir el nivel de Aspectos tangibles

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Colocarse en 
el lugar de la 
otra persona, 
entender sus 

características 
y situaciones 
particulares, 
con cuidado 
humanizado 

Que los carteles, letreros y 

flechas de la consulta externa 

sean adecuados para orientar 

a los pacientes. 

4 4 4 

Que la consulta externa cuente 

con personal para informar y 

orientar a los pacientes y 

acompañantes. 

4 4 4 

Que los consultorios cuenten 

con los equipos disponibles y 

materiales necesarios para su 

atención.  

4 4 4 

Que el consultorio y la sala de 

espera se encuentren limpios y 

sean cómodos.  

4 4 4 

. 

Dni: 73015322 



 Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de 

Satisfacción. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que 

los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer 

psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: 
Pérez Linares Edinson Martín 

Grado profesional: Maestría     (  X   )  Doctor  (     ) 

Área de formación académica: 
 Clínica  ( X    )  Social  (     ) 
  Educativa  (     )  Organizacional    (     ) 

Área de experiencia profesional: 
Investigación 

Institución donde labora: 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en área: 
   2 a 4 años  (      X   ) 
Mas de 5 años      (  ) 

2. Propósito de la evaluación

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:  Cuestionario de satisfacción 

Autora: Diago (2021) 

Procedencia: Perú 

Administración: Individual y Colectivo 

Tiempo de aplicación: 10 minutos 

Ámbito de aplicación: Centro de salud 

Significación: Medir la satisfacción 



4. Soporte teórico (describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

likert de 5 
alternativas 

3 dimensiones Modelo de dos factores por Silvestro y Johnston (1990) 

sustentan que hay dos tipos diferentes de factores de 

calidad, primero los higiénicos y segundo los de 

crecimiento: higiene

5. Presentación de instrucciones para el juez:

 A continuación a usted le presento el cuestionario Cuestionario de satisfacción  elaborado por Diago en el 

año 2021 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
 El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 

decir, su sintáctica 
y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio. El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación 
de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación lógica con 
la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
 El ítem es esencial 
o importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 
la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel



  Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y 

Aspectos Tangibles 

• Primera dimensión: Evaluación de la atención

• Objetivos de la Dimensión: Medir la evaluación de la atención

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Valora la 
atención, 

analiza 
cómo fue 
atendido 

La atención cumplió con el nivel 

deseado. 

4 4 4 

El tiempo de espera en los 

tramites fue adecuado. 

4 4 4 

Cuentan con personal 

competente. 

4 4 4 

El tiempo de espera fue 

adecuado o mínimo. 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Capacidad de respuesta

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de respuesta

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Cubren las 
necesidades, 
satisface las 
necesidades 

Las horas de servicio que la 

clínica ofrece son adecuadas. 

4 4 4 

En general me encuentro 

satisfecho con el servicio 

brindado. 

4 4 4 



 

 

 

 

 

• Tercera  dimensión: Expectativas 

• Objetivos de la Dimensión: Medir nivel expectativas  

Indicadores   Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones/ 
Recomendaciones 

 

Cumple la 
expectativa, 

recibe la 
atención 

esperada, es 
proporcional 

el 
intercambio 

compra-
venta 

La atención que brinda llena o 

excede mis expectativas. 

4 4 4  

El servicio cumplió con mis 

expectativas. 

4 4 4  

Recibí una atención superior a 

mis expectativas, 

4 4 4  
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 Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario SERVQUAL 

La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados 

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 

Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez 

 
Nombre del juez: 

 

Max Jonatan Grandes Morán  

 
Grado profesional: 

 

 
Maestría     (  X   )          Doctor                 (     ) 

 
Área de formación académica: 

 

 Clínica        ( X    )           Social                   (     ) 
  Educativa  (     )          Organizacional    (     )   

 
Área de experiencia profesional: 

 

Educación 

 
Institución donde labora: 

  

Humanizarte 

 
Tiempo de experiencia profesional en área: 

 

   2 a 4 años           (      X   ) 
Mas de 5 años      (             ) 

 

2. Propósito de la evaluación 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala   

Nombre de la Prueba:  Cuestionario SERVQUAL 

Autora:  Cuestionario modificado por Javier Lira Paniagua(2022) 

Procedencia:  Perú  

Administración: Individual o colectiva  

Tiempo de aplicación:  15 minutos 

Ámbito de aplicación:  Centro de salud  

Significación: Medir la calidad de servicio  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



4. Soporte teórico (describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

likert de 5 
alternativas 

5 dimensiones Valerie y Leonard (1993), de 5 brechas: La brecha del cliente es la expectativa de 
servicio, basada en la experiencia pasada y el servicio percibido que surge de su 
experiencia. 

5. Presentación de instrucciones para el juez:

   A continuación, a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborado por Minsa en el año 

2011. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 

corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
 El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 

decir, su 
sintáctica y 

semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio. El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación 
de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación lógica 
con la 
dimensión o 
indicador que 
está midiendo. 

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple con
el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
 El ítem es 
esencial o 
importante, es 
decir debe ser 
incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 
la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel



 

 

    Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y 

Aspectos Tangibles 

• Primera dimensión: Fiabilidad 

 • Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Fiabilidad 

Indicadores   Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones/ 
Recomendaciones 

 
Habilidad y 
cuidado de 
brindar el 
servicio 

ofrecido en la 
forma tal 
como se 
ofreció y 

pactó 

Que el personal de informes, le 
oriente y explique de manera 
clara y adecuada sobre los 
pasos o trámites para la 
atención en consulta externa. 

4 4 4  

Que la consulta se realice en el 
horario programado. 

4 4 4  

Que la atención se realice 
respetando la programación y 
el orden. 

4 4 4  

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

4 4 4  

  Que las citas se encuentren 
disponibles y se obtengan con 
facilidad. 

4 4 4  

 

• Segunda dimensión: Capacidad de respuesta 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Capacidad de respuesta 

Indicadores   Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones/ 
Recomendaciones 

 

Disposición 
para un 
servicio 
rápido y 

oportuno 

Que la atención en caja o en el 

módulo admisión (SIS) sea 

rápida. 

4 4 4  

Que la atención sea rápida. 4 4 4  

  Que la atención para cada 

sesión sea rápida 

4 4 4  

Que la atención en el 

consultorio sea rápida. 

   

4 4 4  

 

 

  

 

 

 



• Tercera  dimensión: Seguridad

• Objetivos de la Dimensión:  Medir el nivel de Seguridad

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Transmitir 
credibilidad, 
confianza y 
confidencia 

Que durante su atención en el 

consultorio se respete su 

privacidad. 

4 4 4 

Que el profesional le realice un 

examen mental completo y 

minucioso por el problema de 

salud que motiva su atención. 

4 4 4 

Que el profesional le brinde el 

tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas 

sobre su problema de salud 

mental. 

4 4 4 

Que el profesional que atenderá 

su problema de salud  mental , 

le inspire confianza. 

4 4 4 

• Cuarta dimensión:  Empatía

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Empatía

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Colocarse en el 
lugar de la otra 

persona, 
entender sus 

características 
y situaciones 
particulares, 
con cuidado 
humanizado 

Que el personal de consulta 

externa le trate con amabilidad, 

respeto y paciencia. 

4 4 4 

Que el profesional que le 

atenderá, muestre interés en 

solucionar su problema de 

salud. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre el problema de 

salud o resultado de la atención. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre el tratamiento 

que recibirá. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre los 

procedimientos o análisis que le 

realizarán. 

4 4 4 



• Quinta dimensión: Aspectos Tangibles

• Objetivos de la dimensión:  : Medir el nivel de Aspectos tangibles

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Colocarse en 
el lugar de la 
otra persona, 
entender sus 

características 
y situaciones 
particulares, 
con cuidado 
humanizado 

Que los carteles, letreros y 

flechas de la consulta externa 

sean adecuados para orientar 

a los pacientes. 

4 4 4 

Que la consulta externa cuente 

con personal para informar y 

orientar a los pacientes y 

acompañantes. 

4 4 4 

Que los consultorios cuenten 

con los equipos disponibles y 

materiales necesarios para su 

atención.  

4 4 4 

Que el consultorio y la sala de 

espera se encuentren limpios y 

sean cómodos.  

4 4 4 

Dni: 75118554 



 Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de 

Satisfacción. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que 

los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer 

psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: 
Max Jonatan Grandes Morán 

Grado profesional: Maestría     (  X   )  Doctor  (     ) 

Área de formación académica: 
 Clínica  ( X    )  Social  (     ) 
  Educativa  (     )  Organizacional    (     ) 

Área de experiencia profesional: 
Educación 

Institución donde labora: 
Humanizarte 

Tiempo de experiencia profesional en área: 
   2 a 4 años  (  X   ) 
Mas de 5 años      (  ) 

2. Propósito de la evaluación

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:  Cuestionario de satisfacción 

Autora: Diago (2021) 

Procedencia: Perú 

Administración: Individual y Colectivo 

Tiempo de aplicación: 10 minutos 

Ámbito de aplicación: Centro de salud 

Significación: Medir la satisfacción 



4. Soporte teórico (describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

likert de 5 
alternativas 

3 dimensiones Modelo de dos factores por Silvestro y Johnston (1990) 

sustentan que hay dos tipos diferentes de factores de 

calidad, primero los higiénicos y segundo los de 

crecimiento: higiene

5. Presentación de instrucciones para el juez:

 A continuación a usted le presento el cuestionario Cuestionario de satisfacción 

 elaborado por Diago en el año 2021 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 

uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
 El ítem se 

comprende 
fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio. El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 
una modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica 
de algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación lógica con la 
dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple con
el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana 
con la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
 El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 



1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

 Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y Aspectos 

Tangibles 

• Primera dimensión: Evaluación de la atención

• Objetivos de la Dimensión: Medir la evaluación de la atención

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Valora la 
atención, 

analiza 
cómo fue 
atendido 

La atención cumplió con el nivel 

deseado. 

4 4 4 

El tiempo de espera en los 

tramites fue adecuado. 

4 4 4 

Cuentan con personal 

competente. 

4 4 4 

El tiempo de espera fue 

adecuado o mínimo. 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Capacidad de respuesta

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de respuesta

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Cubren las 
necesidades, 
satisface las 
necesidades 

Las horas de servicio que la 

clínica ofrece son adecuadas. 

4 4 4 

En general me encuentro 

satisfecho con el servicio 

brindado. 

4 4 4 

7 



• Tercera  dimensión: Expectativas

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel  expectativas

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Cumple la 
expectativa, 

recibe la 
atención 

esperada, es 
proporcional 

el 
intercambio 

compra-
venta 

La atención que brinda llena o 

excede mis expectativas. 

4 4 4 

El servicio cumplió con mis 

expectativas. 

4 4 4 

Recibí una atención superior a 

mis expectativas. 

4 4 4 

Dni: 75118554 



 Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario SERVQUAL 

La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados 

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 

Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: 
ALCANTARA OBANDO, MARLO OBED 

Grado profesional: Maestría     (  X   )  Doctor  (     ) 

Área de formación académica: 
 Clínica  ( X    )  Social  (     ) 
  Educativa  (     )  Organizacional    (     ) 

Área de experiencia profesional: 
Educación 

Institución donde labora: 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en área: 
   2 a 4 años  (      X   ) 
Mas de 5 años      (  ) 

2. Propósito de la evaluación

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario SERVQUAL 

Autora: Cuestionario modificado por Javier Lira Paniagua(2022) 

Procedencia: Perú 

Administración: Individual o colectiva 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Centro de salud 

Significación: Medir la calidad de servicio 



 

4.  Soporte teórico (describir en función al modelo teórico) 

Escala/ÁREA 
 

Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

likert de 5 
alternativas 
 

5 dimensiones  Valerie y Leonard (1993), de 5 brechas: La brecha del cliente es la expectativa de 
servicio, basada en la experiencia pasada y el servicio percibido que surge de su 
experiencia. 

 

5.  Presentación de instrucciones para el juez: 

        A continuación, a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborado por Minsa en el año 

2011. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 

corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

 
CLARIDAD 
 El ítem se 

comprende 
fácilmente, 
es decir, su 
sintáctica y 
semántica 

son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio. El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel  Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación 
lógica con la 
dimensión o 
indicador 
que está 
midiendo. 

1. totalmente en 
desacuerdo (no cumple con 
el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
 El ítem es 
esencial o 
importante, 
es decir debe 
ser incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 

 
1 No cumple con el criterio 

 
2. Bajo Nivel 

 
3. Moderado nivel 

 
4. Alto nivel 



    Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y 

Aspectos Tangibles 

• Primera dimensión: Fiabilidad

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Fiabilidad

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Habilidad y 
cuidado de 
brindar el 
servicio 

ofrecido en la 
forma tal 
como se 
ofreció y 

pactó 

Que el personal de informes, le 
oriente y explique de manera 
clara y adecuada sobre los 
pasos o trámites para la 
atención en consulta externa. 

4 4 4 

Que la consulta se realice en el 
horario programado. 

4 4 4 

Que la atención se realice 
respetando la programación y 
el orden. 

4 4 4 

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

4 4 4 

  Que las citas se encuentren 
disponibles y se obtengan con 
facilidad. 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Capacidad de respuesta

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Capacidad de respuesta

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Disposición 
para un 
servicio 
rápido y 

oportuno 

Que la atención en caja o en el 

módulo admisión (SIS) sea 

rápida. 

4 4 4 

Que la atención sea rápida. 4 4 4 

  Que la atención para cada 

sesión sea rápida 

4 4 4 

Que la atención en el 

consultorio sea rápida. 

4 4 4 



• Tercera  dimensión: Seguridad

• Objetivos de la Dimensión:  Medir el nivel de Seguridad

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Transmitir 
credibilidad, 
confianza y 
confidencia 

Que durante su atención en el 

consultorio se respete su 

privacidad. 

4 4 4 

Que el profesional le realice un 

examen mental completo y 

minucioso por el problema de 

salud que motiva su atención. 

4 4 4 

Que el profesional le brinde el 

tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas 

sobre su problema de salud 

mental. 

4 4 4 

Que el profesional que atenderá 

su problema de salud  mental , 

le inspire confianza. 

4 4 4 

• Cuarta dimensión:  Empatía

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de Empatía

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Colocarse en el 
lugar de la otra 

persona, 
entender sus 

características 
y situaciones 
particulares, 
con cuidado 
humanizado 

Que el personal de consulta 

externa le trate con amabilidad, 

respeto y paciencia. 

4 4 4 

Que el profesional que le 

atenderá, muestre interés en 

solucionar su problema de 

salud. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre el problema de 

salud o resultado de la atención. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre el tratamiento 

que recibirá. 

4 4 4 

Que usted comprenda la 

explicación que el profesional le 

brindará sobre los 

procedimientos o análisis que le 

realizarán. 

4 4 4 



• Quinta dimensión: Aspectos Tangibles

• Objetivos de la dimensión:  Medir el nivel de Aspectos tangibles

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Colocarse en 
el lugar de la 
otra persona, 
entender sus 

características 
y situaciones 
particulares, 
con cuidado 
humanizado 

Que los carteles, letreros y 

flechas de la consulta externa 

sean adecuados para orientar 

a los pacientes. 

4 4 4 

Que la consulta externa cuente 

con personal para informar y 

orientar a los pacientes y 

acompañantes. 

4 4 4 

Que los consultorios cuenten 

con los equipos disponibles y 

materiales necesarios para su 

atención.  

4 4 4 

Que el consultorio y la sala de 

espera se encuentren limpios y 

sean cómodos.  

4 4 4 

. 

Dni: 46941815 



 Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de 

Satisfacción. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que 

los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer 

psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: 
ALCANTARA OBANDO, MARLO OBED 

Grado profesional: Maestría     (  X   )  Doctor  (     ) 

Área de formación académica: 
 Clínica  ( X    )  Social  (     ) 
  Educativa  (     )  Organizacional    (     ) 

Área de experiencia profesional: 
Educación 

Institución donde labora: 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en área: 
   2 a 4 años  (      X   ) 
Mas de 5 años      (  ) 

2. Propósito de la evaluación

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:  Cuestionario de satisfacción 

Autora: Diago (2021) 

Procedencia: Perú 

Administración: Individual y Colectivo 

Tiempo de aplicación: 10 minutos 

Ámbito de aplicación: Centro de salud 

Significación: Medir la satisfacción 



4. Soporte teórico (describir en función al modelo teórico)

Escala/ÁREA Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

likert de 5 
alternativas 

3 dimensiones Modelo de dos factores por Silvestro y Johnston (1990) 

sustentan que hay dos tipos diferentes de factores de 

calidad, primero los higiénicos y segundo los de 

crecimiento: higiene

5. Presentación de instrucciones para el juez:

 A continuación a usted le presento el cuestionario Cuestionario de satisfacción 

 elaborado por Diago en el año 2021 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 

uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
 El ítem se 

comprende 
fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio. El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación 
de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación lógica con la 
dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple con
el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
 El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 
la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 



1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

    Dimensiones del instrumento: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía y 

Aspectos Tangibles 

• Primera dimensión: Evaluación de la atención

• Objetivos de la Dimensión: Medir la evaluación de la atención

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Valora la 
atención, 

analiza 
cómo fue 
atendido 

La atención cumplió con el nivel 

deseado. 

4 4 4 

El tiempo de espera en los 

tramites fue adecuado. 

4 4 4 

Cuentan con personal 

competente. 

4 4 4 

El tiempo de espera fue 

adecuado o mínimo. 

4 4 4 

• Segunda dimensión: Capacidad de respuesta

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de respuesta

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Cubren las 
necesidades, 
satisface las 
necesidades 

Las horas de servicio que la 

clínica ofrece son adecuadas. 

4 4 4 

En general me encuentro 

satisfecho con el servicio 

brindado. 

4 4 4 



• Tercera  dimensión: Expectativas

• Objetivos de la Dimensión: Medir nivel expectativas

Indicadores  Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Cumple la 
expectativa, 

recibe la 
atención 

esperada, es 
proporcional 

el 
intercambio 

compra-
venta 

La atención que brinda llena o 

excede mis expectativas. 

4 4 4 

El servicio cumplió con mis 

expectativas. 

4 4 4 

Recibí una atención superior a 

mis expectativas. 

4 4 4 

. 

Dni: 46941815 



Anexo 8 

Confiabilidad mediante la prueba piloto 

- Calidad de atención

Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación

- 

- Satisfacción del usuario  

Totalmente desacuerdo: 1  

En desacuerdo: 2  

Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3 

De acuerdo: 4 

Totalmente de acuerdo: 5  

SUJETO P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P9 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

8 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

SUJETO P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
10 

P 
11 

P 
12 

P 
13 

P 
14 

P 
15 

P 
16 

P 
17 

P 
18 

P 
19 

P 
20 

P 
21 

P 
22 

1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

2 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

3 7 6 7 6 7 6 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 6 7 5 

4 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 4 

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

6 7 7 7 6 6 6 7 6 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 6 7 6 6 5 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 

8 7 5 7 6 7 6 7 7 5 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 5 

9 7 7 7 6 6 5 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

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



Confiabilidad mediante la prueba piloto 

Tabla 9 

Confiabilidad de la variable calidad de atención 

Variable Ítems Alfa 

Calidad de atención 22 .77 

En la tabla 9 se observa Confiabilidad de la variable Calidad de atención a través 

del método de consistencia interna, del coeficiente Alfa con una puntuación de .77. 

Tabla 10 

Confiabilidad de la variable Satisfacción del usuario 

Variable Ítems Alfa 

Satisfacción del usuario 9 .97 

En la tabla 9 se observa Confiabilidad de la variable satisfacción del usuario a través 

del método de consistencia interna, del coeficiente Alfa con una puntuación de .97. 



Anexo 8 

Muestra 

- Calidad de atención

Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación

SUJETO P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
10 

P 
11 

P 
12 

P 
13 

P 
14 

P 
15 

P 
16 

P 
17 

P 
18 

P 
19 

P 
20 

P 
21 

P 
22 

1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

2 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

3 7 6 7 6 7 6 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 6 7 5 

4 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 4 

5 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 5 

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

7 7 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 5 

8 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 4 

9 7 6 7 6 7 5 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 6 

10 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 6 

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

12 6 5 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 

13 7 7 7 6 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 

14 6 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 6 7 7 6 7 7 

15 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 

16 6 5 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 

17 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

18 6 6 7 6 7 5 7 7 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 

19 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 

20 6 6 7 6 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

21 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 

22 6 7 7 6 7 5 7 6 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 

23 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 6 

24 6 7 7 6 7 5 7 6 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 6 5 

25 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 

26 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

27 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 

28 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

29 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

30 6 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 

31 7 6 7 6 6 4 6 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 

32 7 7 7 6 6 6 7 6 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

33 7 6 7 6 6 5 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 5 

34 7 5 7 6 7 6 7 7 5 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 5 

35 7 7 7 6 6 5 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

36 7 5 7 6 7 5 7 6 5 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 5 

37 7 6 7 7 6 5 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 



 

38 7 7 7 6 7 5 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 

39 7 5 7 7 6 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 5 

40 7 6 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

41 7 7 7 7 6 6 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7 6 6 6 7 7 6 

42 7 5 6 7 7 4 7 7 7 6 7 6 6 7 6 7 7 7 6 7 7 4 

43 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 6 7 4 

44 7 7 7 7 7 5 7 7 6 7 6 6 6 6 6 7 7 7 6 7 7 4 

45 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 6 6 7 6 6 7 7 7 7 6 7 5 

46 6 6 7 7 7 7 6 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 5 

47 7 6 7 7 6 7 5 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 

48 7 5 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 6 7 7 6 

49 7 5 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

50 7 7 6 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 

51 7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 

52 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

53 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 5 

54 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 

55 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

56 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 

57 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 

58 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 

59 7 7 7 6 7 7 5 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 

60 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 

61 7 7 7 6 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 

62 7 7 6 6 6 6 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 

63 7 7 7 7 6 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 

64 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 

65 7 7 7 7 7 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 

66 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 

67 7 7 6 7 7 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 5 

68 7 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

69 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 6 7 6 5 

70 7 7 6 7 7 6 7 7 7 6 7 7 6 6 7 6 7 7 7 6 7 6 

71 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 5 

72 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 6 6 7 7 

73 6 7 6 6 7 5 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 

74 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 

75 6 7 6 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

76 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 

77 6 7 7 6 7 5 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

78 7 7 7 7 6 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

79 6 6 6 6 7 5 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

80 6 5 7 7 6 6 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

81 6 7 6 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 5 



 

82 6 5 7 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 

83 6 7 6 6 7 6 7 7 5 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 5 

84 7 6 7 6 6 6 6 7 5 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 6 

85 6 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

86 7 5 7 6 6 6 7 7 5 6 6 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 6 

87 6 7 6 6 7 6 7 7 5 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 5 

88 7 6 7 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 

89 6 7 6 6 7 5 7 7 5 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 6 

90 7 6 7 6 6 7 7 7 5 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 5 

91 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

92 7 5 7 6 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 

93 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 5 

94 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 

95 7 5 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 

96 7 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 

97 7 6 7 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 

98 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

99 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 6 

100 7 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

101 7 6 7 6 6 7 6 6 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 

102 7 7 6 7 6 5 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

103 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

104 7 7 6 7 7 6 6 7 7 6 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 

105 7 6 7 6 7 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

106 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 6 6 7 6 7 7 6 

107 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

108 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 

109 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 

110 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 7 6 6 

111 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

112 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 6 

113 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

114 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 

115 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

116 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 

117 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 

118 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

119 6 5 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

120 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

121 6 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

122 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

123 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

124 7 5 7 7 7 5 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 

125 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 6 7 7 7 7 



126 7 5 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 6 7 7 7 7 

127 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

128 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 

129 6 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 

130 6 5 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 

131 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 7 7 6 

132 7 5 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

133 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

134 7 7 7 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

135 7 5 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

136 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

137 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 

138 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

139 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 

140 7 7 7 6 6 6 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 7 

141 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 

142 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 

143 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

144 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 6 7 

145 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 6 

146 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 6 7 

147 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

148 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 

149 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 

150 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 

151 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 

152 6 6 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

153 7 5 7 6 7 5 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 

154 6 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 5 

155 7 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 

156 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 

157 7 7 7 7 7 5 6 6 7 6 7 7 7 7 6 7 6 7 6 7 6 5 

158 6 7 7 7 7 6 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 

159 7 7 7 7 7 5 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 5 

160 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 

161 7 7 7 7 7 5 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 5 

162 6 7 7 6 7 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 5 

163 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

164 7 7 7 6 7 5 6 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 5 

165 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 

166 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 5 

167 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

168 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 5 

169 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 



170 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 6 6 7 5 

171 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 

172 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 5 

173 7 6 7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

174 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 7 5 

175 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 5 

176 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 6 5 

177 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

178 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 5 

179 7 6 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

180 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 6 

181 7 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 

182 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 6 

183 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 

184 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

185 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 6 7 6 7 7 7 

186 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 5 

187 7 6 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 

188 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 

189 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 

190 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 5 

191 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 

192 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 

193 7 6 6 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 

194 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 

195 7 6 7 7 6 6 6 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

196 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 

197 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 6 7 7 7 6 

198 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

199 7 6 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

200 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 



- Satisfacción del usuario

Totalmente desacuerdo: 1

En desacuerdo: 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3

De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo: 5

SUJ
ETO 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 

1 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

8 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

31 5 3 5 5 5 5 5 4 5 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



35 4 3 4 3 4 4 4 3 4 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

41 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

45 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

51 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

55 4 5 3 3 3 3 4 4 4 

56 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

57 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 4 5 4 5 4 4 4 4 3 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

68 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

84 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

94 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

96 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

98 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

99 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

100 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

101 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

102 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

103 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

106 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

109 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

110 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

115 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

117 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

119 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

120 5 3 5 3 5 5 5 5 4 

121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

122 5 5 5 5 5 5 5 5 4 



 

123 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

124 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

125 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

126 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

127 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

128 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

130 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

131 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

132 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

134 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

135 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

136 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

138 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

139 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

140 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

141 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

142 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

143 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

144 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

145 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

146 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

147 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

148 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

149 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

150 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

151 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

152 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

153 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

154 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

155 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

156 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

157 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

158 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

159 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

160 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

161 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

162 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

163 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

164 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

165 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

166 5 4 5 4 5 5 5 4 5 



 

167 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

169 5 3 5 3 5 5 5 4 5 

170 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

171 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

172 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

175 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

176 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

177 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

178 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

179 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

180 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

181 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

182 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

183 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

184 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

185 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

186 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

187 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

188 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

189 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

190 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

191 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

192 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

193 4 3 4 3 4 4 4 3 4 

194 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

195 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

196 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

197 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

198 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

199 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

200 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 10 

Autorización de institución para la aplicación de instrumento  

 
 



Autorización para la aplicación del instrumento 



Anexo 11 

Formula de poblaciones finitas 

𝑁𝑧2𝑝𝑞

(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑧2𝑝𝑞

Leyenda: 

n Tamaño de muestra = x 

N Población general = 414 

p Proporción de éxito = .50 

q Proporción de fracaso = .50 

e Error de muestreo =.04 

z Nivel de Confianza =1.96 

𝑛 =
414 ∗ 1.962(0.50 ∗ 0.50)

(414 − 1)0.042 + 1.962(0.50 ∗ 0.50)

𝑛 = 200 



Anexo 12 

Prueba de normalidad 

Tabla 11 

Prueba Kolmogorov Smirnov de las puntuaciones del Cuestionario de calidad de 

atención al usuario SERVQUAL y el Cuestionario de Satisfacción. 

Variable Estadístico Gl p 

Calidad de atención al usuario ,140 200 ,000 

Fiabilidad ,189 200 ,000 

Capacidad de respuesta ,205 200 ,000 

Seguridad ,255 200 ,000 

Empatía  ,256 200 ,000 

Aspectos tangibles  ,241 200 ,000 

Satisfacción del usuario ,308 200 ,000 

En la tabla 11 se especifica los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov 

Smirnov, obteniéndose una distribución no normal (p<.05) para la variable Calidad 

de atención al usuario, así como en la estructura dimensional, de igual manera se 

obtuvo una distribución no normal (p<.05) para la variable Satisfacción del usuario, 

como evidencia que dispone el uso del coeficiente Rho de Spearman, en el proceso 

de obtener la correlación, acorde a la presencia de no normalidad en los datos.  



Anexo 13 

Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÌA 

Problema 

¿Cuál es la relación 

entre la calidad de 

atención y la 

satisfacción del 

usuario del servicio 

de psicología en un 

centro de salud, La 

Esperanza 2023? 

Objetivo general 

Determinar la relación 

entre la calidad de 

atención y la 

satisfacción del 

usuario del servicio de 

psicología en un 

centro de salud, La 

Esperanza 2023 

Objetivos 

específicos: 

Identificar el nivel de 

la calidad de atención  

Identificar el nivel de 

la satisfacción del 

usuario  

Obtener la relación 

entre la fiabilidad y la 

satisfacción del 

usuario 

Hipótesis 

general  

Existe una 

relación 

significativa entre 

la calidad de 

atención y la 

satisfacción del 

usuario del 

servicio de 

psicología en un 

centro de salud, 

La Esperanza 

2023. 

Hipótesis 

específicas: 

Existe una 

relación 

significativa entre 

la fiabilidad y la 

satisfacción del 

usuario 

Variable 1 

Calidad de 

atención 

 Fiabilidad 

habilidad y 
cuidado de 
brindar el servicio 
ofrecido en la 
forma tal como se 
ofreció y pactó 

Tipo de Investigación: 

- Básica

Nivel de Investigación 

- Correlacional

Método de investigación 

- Método científico

Diseño: 

- No experimental

- Corte transversal

- Descriptivo correlacional

M: Estudiantes de una 

institución educativa 

X: Calidad de atención 

Y: Satisfacción 

Capacidad de 

respuesta  

disposición para 
un servicio rápido 
y oportuno 

Seguridad transmitir 
credibilidad, 
confianza y 
confidencia 

Empatía colocarse en el 
lugar de la otra 
persona, 
entender sus 
características y 
situaciones 
particulares, con 
cuidado 
humanizado 

Aspectos 

Tangibles 

aspectos físicos 
que cada 
paciente percibe 



Identificar la relación 

entre la capacidad de 

respuesta y la 

satisfacción del 

usuario 

Estimar la relación 

entre la seguridad y la 

satisfacción del 

usuario 

Reportar la relación 

entre la empatía y la 

satisfacción del 

usuario 

Determinar la relación 

entre los aspectos 

tangibles y la 

satisfacción del 

usuario.   

Existe una 

relación 

significativa entre 

la capacidad de 

respuesta y la 

satisfacción del 

usuario 

Existe una 

relación 

significativa entre 

la seguridad y la 

satisfacción del 

usuario 

Existe una 

relación 

significativa entre 

la empatía y la 

satisfacción del 

usuario  

Existe una 

relación 

significativa entre 

los aspectos 

tangibles y la 

satisfacción del 

usuario. 

al momento de 
ser atendido, lo 
cual está 
relacionado con 
equipos en buen 
estado, 
instalaciones 
adecuadas en el 
centro de salud 

Técnica e instrumento de 

recolección 

Técnicas: 

- Calidad de atención:

Encuesta

- Satisfacción:

- Encuesta

Instrumento: 

- Calidad de atención:

Cuestionario

- Satisfacción:

- Cuestionario

Población: 

- Usuarios, de ambos sexos,

mayores a los 18 años, del

área de psicología del

centro de Salud de la

Esperanza, 2023

Muestra: 

- 200 usuarios, de ambos

sexos, mayores a los 18

años, del área de

psicología del centro de

Salud de la Esperanza,

2023

Muestreo: 

- No probabilístico, 

intencional

Variable 2 

Satisfacción 

Evaluación 

de la 

atención 

valora la 

atención, 

analiza cómo 

fue atendido 

Necesidades cubren las 

necesidades, 

satisface las 

necesidades 

Expectativas cumple la 

expectativa, 

recibe la 

atención 

esperada, es 

proporcional el 

intercambio 

compra-venta 



Procesamiento: 

M. Excel, SPSS ver. 26

Prueba de normalidad 

Prueba de normalidad 

Prueba de correlación r de 

Pearson /rho de Spearman  


