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RESUMEN 

El presente trabajo tiene como objetivo el determinar la relación entre el nivel de 

satisfacción y la calidad de atención de los usuarios del servicio de urgencias del 

Establecimiento II-2. 

Es un estudio descriptivo que emplea métodos cuantitativos, con un diseño del tipo 

no experimental, de corte transversal; teniendo como muestra a 267 pacientes que 

acuden al servicio de emergencia para ser atendidos por el problema agudo que 

presentan, se utilizó como técnica la encuesta y como instrumento los cuestionarios 

CARE Q, el cual permite medir niveles de satisfacción y calidad de atención de 

enfermería, estos antecedentes se distinguieron con el programa SPSS.  

Indican como hallazgo que el 39.7% de los usuarios presentan un nivel regular de 

satisfacción y califican de nivel medio la calidad de atención, el 22.5% presentan 

buena satisfacción e indican que la calidad de atención es alta, el 15.0% presentan 

bajo nivel de satisfacción y muestran que la calidad de atención es media, llegando a 

concluir que existe una asociación directa, moderada y expresiva entre la calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios,a los que se les brindo atención requerida 

durante su estadía en el servicio de emergencia. 

Palabras clave: Satisfacción, Calidad de atención, servicio de urgencias. 
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ABSTRACT 

The objective of this study was to determine the relationship between the level of 

satisfaction and the quality of care of external users of the emergency department of 

health facility II, a descriptive study using quantitative methods, non-experimental 

cross-sectional design, with a sample of 267 people Composition of the external users 

who receive care in the acute areas of health facility, the surveys were used as a 

technique and the CARE Q questionnaires as an instrument, which allows measuring 

the levels of satisfaction and quality of nursing care, the data is Analyzed with the 

SPSS program, the findings indicate that 39.7% of the users have a regular level of 

satisfaction and qualify the quality of care as medium, 22.5% have good satisfaction 

and indicate that the quality of care is high, 15.0 % have a low level of satisfaction and 

indicate that the quality of care is average, concluding that there is an association 

direct, moderate and significant between the quality of care and the satisfaction of the 

users treated in the emergency . 

Keywords: Satisfaction, Quality of care, emergency service.
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La Organización Mundial de la Salud (2020) afirma que en los últimos 

años se evidencia información preocupante en relación a una atención de 

calidad en establecimientos de salud; por ende, los pacientes revelan 

reprobación ante tal suceso y en los estados de ingresos bajos y medianos 

anualmente ocurren entre siete a ocho millones de muertes causados por 

una pésima atención médica. Asimismo, internacionalmente ocurre que, por 

cada tres personas, una de ellas recuerda haber tenido malas experiencias 

con el sistema de prestaciones de salud y expresan haber recibido un trato 

irrespetuoso y una gran demora en la atención que tuvieron (Urgiles, 2017). 

 

La Organización Panamericana de la Salud (2018), manifiesta que 

del total de los sistemas de según un informe argumentado admitido a lo 

largo del mes de octubre del mismo año siendo un número de veinte perfiles 

en lo que se refiere a sistemas de prestaciones de salud, en Latinoamérica 

y en el caribe las disposiciones de los programas de calidad. Se pueden 

considerar confortadoras, puesto que una tercera porción de estos 

contornos como son los cambios en las reformas sectoriales cuenta con 

una base de equidad, validez, eficiencia, calidad, viabilidad y participación 

como principio, a pesar de ello, no han logrado proyectarse, ni orientarse a 

ello, por lo que se requiere para ofrecer una calidad de atención” (Peña et 

al., 2017; Organización Panamericana de la Salud, 2014; Nations, 1948). 

Es claro con esto, que la percepción que tienen los pacientes es 

mala, sintiéndose insatisfechos con la atención recibida, y sus 

consecuencias (Mitjana, 2021; Vidal, 2009). Por lo tanto, una atención 

adecuada se explica como consecuencia de descontento del paciente, por 

lo que podría generar la renuncia del tratamiento, ya que el paciente se 

rehúsa a las acciones de enfermería (Ministerio de Salud, 2016; Lavín, 

2013). Actualmente la Salud se ha convertido el pilar fundamental de la 

política (Congreso de la república, 1997), obligando así a las autoridades a 

implementar medidas y estrategias para así lograr la satisfacción en cuanto 

a las necesidades de la población, siendo la más importante de gozar de 
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una atención de calidad y que los establecimientos de salud logren sus 

objetivos, de tal manera deben ser supervisados permanentemente para 

así elevar progresivamente su nivel de calidad de atención. (Avedis 

Donabedian, 1992; Congreso de la república, 2014) 

El plantear, inquietud  de un usuario en emergencia es primordial con 

el fin de velar y ofrecer atención con calidad, siendo muy importante la 

aptitud, actitud y la empatía con el usuario y/o cliente que acude al  área de 

emergencia, la calidad que se ofrece a  éstos usuarios es estrechamente 

enfermera, paciente”( Febres & Macedo, 2020; Cho, 2021), es decir el trato 

entre ambos y teniendo en cuenta también en tiempo de espera el cual es 

muy importante ante el usuario ya que dependerá de ello para que tenga 

tolerancia y sienta mejoría con respecto a su salud (Chirinos, 2020; 

Carbajal, 2018; Solórzano, 2013), lo que esperan los pacientes de los 

profesionales y el servicio de emergencia, es una buena y adecuada 

prestación de servicios (Baveja, 2020; Salesforce LATAM, 2023; Fontova, 

2015). 

Así como una atención de calidad, para que sientan contento por 

cubrir sus necesidades primordiales (Delgado, 2013; Mohammadzadeh, 

2021), con respecto a su salud y que sientan que son importantes para 

quienes les dan su servicio (Kottow, 2000; Lambert et al., 1990), por cuanto 

ellos esperan un trato amable y cálido en los servicios del área de 

emergencia, en estas áreas se debe tener en cuenta la equidad y 

profesionalismo que requiere la atención (Cruz, 2018; Ramos, 2017). 

La finalidad del área de emergencia es llenar el vacío, dolor, 

necesidad, angustia de los usuarios de manera empática y hacer que sea 

una atención satisfactoria para el paciente (Triana, 2017), por lo que en la 

actualidad se denomina satisfacción del cliente cuando este queda 

conforme con lo que haya recibido (Reyna, 2017; Canals Sala J. 2009). Al 

ser enfermería una carrera de carácter humano y científico, se enfoca en 

ofrecer soluciones a los problemas de la salud y también en promover el 

confort de las personas. (Kotler & Armstrong, 2012; ESAN, 2016; Alférez, 

2012) 
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Este estudio habla de satisfacción y calidad de atención que ofrece 

el profesional enfermero dentro del ambiente del servicio de emergencia del 

establecimiento II-2, 2023. Por el cual se plantea la siguiente interrogante: 

¿Cuál es la relación entre Satisfacción y calidad de atención de enfermería 

de parte del usuario en el servicio de emergencia del establecimiento II-2, 

2023? 

La presente investigación tiene la finalidad de conocer si las 

atenciones que brindan los profesionales de enfermería, ofrecen una 

calidad de atención en el servicio de emergencia del establecimiento II-2 

,2023, del mismo modo valorar la satisfacción en los mismos usuarios 

atendidos y mejorar la calidad de atención y contar con un mejor resultado 

en la Salud,con el fin de establecer los indicadores de satisfacción de todo  

usuario tratado en el servicio de emergencia por ser el único 

establecimiento de nivel II-2, que brinda atención a usuarios de otras 

Instituciones Prestadoras de Salud, de esta manera se pueda brindar una 

calidad de atención y buscar estrategias para una mejora continua y hacer 

que los usuarios sientan contentos en cuanto a la atención.  

El estudio a realizar es necesario para justificar  que en todo  

establecimiento de salud existe lugar de Calidad,  para que el usuario 

insatisfecho de una atención haga un reclamo con el objetivo de mejorar un 

trato equitativo y una atención eficiente y oportuna tal es así en el campo 

Teórico, con la aportación brindada por Donabedian y las aportaciones de  

Jean Watson, permitirá aprovechar de guía para muchos estudios de 

investigación  más adelante, contribuyendo en promover el cuidado 

humanizado de parte de la enfermera al usuario , motivo por que el usuario 

atraviesa por muchas dificultades con respecto a su salud, por lo que es 

necesario priorizar como eje principal una atención  de manera holística, 

brindando así una buena atención de calidad en tanto el paciente 

permanezca en el área de emergencia demostrando en todo momento 

como profesional de enfermería calidez Humana. 

En cuanto a la importancia práctica del estudio ayudará a fortalecer 

en cuanto a la satisfacción de cada usuario, primordialmente de los 

problemas de salud que aqueja es decir patológicos, que presentan, a todo 

aquel profesional enfermero, Autoridades, instituciones prestadoras y 
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responsables de Salud, en cuanto a la sensación que se debe efectuar de 

manera enérgica una atención con calidad y con el fin de que el cliente 

externo perciba contento.     

De manera metodológica mediante un instrumento modificado por 

las autoras que realizan las encuestas, las que se utilizaron en el presente 

estudio más adelante será útil como herramienta de colaboración por lo que 

será de mucha ayuda a  otros estudiantes, Trabajadores de salud, y a las 

instituciones de salud para brindar un  servicio de calidad  al usuario, siendo 

quienes acuden los establecimiento de salud por presentar problemas 

patológicos por lo que ellos son los que requieren en su mayoría  una 

atención de calidad y cuidado por el profesional enfermero así  también un 

compromiso ético.  

Del mismo modo socialmente será beneficioso y útil para aquellos 

usuarios que van en buscan de una Institución Prestadora de Salud a recibir 

una buena calidad de atención y cubrir sus necesidades de manera 

satisfactoria, así como también al profesional de enfermería buscará 

estrategias de mejora para brindar una calidad de atención en bien de los 

pacientes y de la sociedad en general. 

Según las observaciones se pretende manifestar si existe relación 

con satisfacción y calidad de atención de enfermería de parte del usuario 

dentro del área de emergencia, Los resultados que se logran será de mucha 

importancia y de mucha ayuda para los estudiantes y profesional 

enfermero, a base de ello se realizarán, modificaciones y mejoras cambios 

con el fin que el usuario se sienta contento por recibir una calidad de 

atención. Estos frutos serán dados para que dispongan los encargados del 

Hospital estudiado por que facultará al equipo multidisciplinario y de manera 

particular al profesional enfermero para mejorar la planificación de 

promoción de los usuarios, por ser los más perjudicados con las acciones 

o cuidados del día a día aquellas que llevan a superar el bienestar de la 

salud. Desde un punto de vista de trabajo, se planteó la siguiente hipótesis 

para abordar al problema de estudio: Existe relación entre satisfacción y 

calidad de atención de enfermería de parte del usuario en el servicio de 

emergencia del establecimiento II-2, 2023. 
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Dicho todo ello, cabe mencionar que el objetivo principal es: 

Ddeterminar la relación que existe entre satisfacción y calidad de atención 

de enfermería de parte del usuario en el servicio de emergencia del 

establecimiento II-2, 2023. 

Para conseguir esto, contamos con objetivos específicos que se detallan 

así: 

Identificar los niveles de satisfacción de los usuarios que acuden al servicio 

de emergencia, identificar los niveles de calidad de atención brindada por 

parte del profesional de enfermería, identificar la relación entre satisfacción 

y dimensión técnico de parte de los  usuarios del servicio  de emergencia 

del establecimiento II-2, 2023; identificar la relación entre satisfacción y la 

dimensión interrelación de parte de los usuarios  del servicio  de 

emergencia del Establecimiento II-2, 2023 e identificar la relación entre 

satisfacción y la dimensión en torno de parte de los usuarios del servicio  

de emergencia del establecimiento II-2, 2023.  

 

 

 

 

 

  



6 

 

II. MARCO TEÓRICO 

 

En la presente sección se presenta un resumen de las investigaciones más 

relevantes y recientes relacionadas al tema de estudio tratado en la 

presente tesis tenemos como antecedentes internacionales. 

 

Así mismo, los autores Delgado, Bueno & Brito (2019), llevan a cabo un 

estudio del tipo transversal, descriptivo y prospectivo titulado Calidad de 

atención de enfermería en el Hospital General Regional, en el que se utilizó 

una encuesta para evaluar las dimensiones y los componentes en la calidad 

del cuidado de enfermería y lograron identificar que el 48,8% de los 

usuarios estaban muy satisfechos, 39.2% satisfechos y el 11% estaban 

poco y nada satisfechos; concluyendo así que una mayor parte de los 

encuestados consideran como buena la atención recibida. 

 

Por otro lado, Méndez (2019) Ecuador, en su tesis Calidad de la 

atención recibida de los padres de los usuarios pediátricos del Hospital 

Marco Vinicio Iza de Sucumbíos que cuenta con un enfoque 

mixto (cuantitativo y cualitativo) y no experimental, recopiló información a 

través de un cuestionario y halló que el 50% de los usuarios sienten 

satisfacción por la calidad de cuidados y concluyen que las opiniones de 

los usuarios son fundamentales y las mismas contribuyen a mejorar la 

calidad de atención por parte del profesional de la salud en general. 

 

En la misma línea, los investigadores colombianos Alvis, Villarreal y Amed 

(2019) en su estudio descriptivo y transversal denominado "Valoración de 

la calidad de cuidado ofrecido por el profesional enfermero en un 

establecimiento de salud” realizan una encuesta a una muestra no 

probabilística, teniendo como instrumento de evaluación al cuestionario 

CARE–Q, y encuentran que el 62% de los encuestados consideran a la 

calidad de atención como regular, ante lo cual recomiendan que se tome tal 

información como una oportunidad que permita mejoras en el personal de 

enfermería y en la referida institución. 
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Asimismo, Díaz (2018) Bolivia, en su tesis titulada Satisfacción del 

usuario con la calidad de atención, departamento de medicina y cirugía, 

Instituto Japonés de Gastroenterología, Bolivia, 2017 y de diseño 

transversal y no experimental concluye que el 45% de los usuarios 

considera que la calidad de la atención es buena, mientras que el 30% 

piensa que es regular porque no está completamente satisfecho; resultados 

poco favorables que han de tratarse holísticamente en la institución 

estudiada. 

También el autor Guerrero (2017) en su investigación Hospital de la policía 

estatal no. 02 - Guayaquil, Ecuador. Satisfacción de los Usuarios con la 

calidad del tratamiento ambulatorio de enfoque cuantitativo, retrospectivo y 

con corte transversal, cuenta con una muestra no probabilística de 376 

personas y gracias a ella logró identificar que el 39.6% considera como 

insatisfactorio el tratamiento médico recibido, el 37.3% como satisfactorio y 

el 24.1% se encuentran insatisfechos. Ante los resultados encontrados en 

su indagación científica, el autor concluye que existieron dificultades en las 

dimensiones de componentes tangibles, firmeza, suficiencia de réplica y 

empatía; presentando además inconvenientes en la planta física, la 

información, uso del uniforme del personal, asignación de cita y atención 

de necesidades del usuario externo. 

Mariscal y Valdivieso (2020), en tres nosocomios de referencia, zona 8, 

Ecuador. Evaluación de la calidad del servicio y la satisfacción de los 

programas de triaje hospitalario por usuarios auto identificados 

en los servicios de urgencias, de enfoque cuantitativo, con enlace 

descriptivo, correlacionar con método deductivo. Se usó la encuesta como 

técnica para recolectar datos, la cual fue llenada por 369 personas. Como 

resultado, se obtuvo que la información recibida por el área administrativa, 

paramédica y médica fue buena; el ambiente hospitalario fue óptimo y el 

tiempo que toman para ofrecer el servicio fue insatisfactorio. Concluyendo 

que la calidad de atención contribuye positivamente en la satisfacción del 

proceso de triaje de los pacientes. 

 

Los autores Jaramillo, Osorio y Salazar (2018) Medellín Colombia, en su 

trabajo  descriptivo titulado Calidad del cuidado de enfermería a partir de la 
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percepción de progenitores de los recién nacidos hospitalizados dentro del 

servicio de Neonatología cuentan con una muestra de 121 usuarios a la 

cual se le aplicó el cuestionario CARE-Q y hallan que la valoración general 

de los progenitores en cuanto al cuidado de calidad de enfermería 

rescatados por sus hijos dentro del área de neonatología fue en promedio 

de  88 puntos (respecto a 100) y los resultados de los componentes de 

dicha atención se detallan así: seguimiento (95.2), accesibilidad (90.8), 

según relación de confianza (88.6), explica y facilita (86.3), conforta(87.2).  

Como antecedentes nacionales en el presente estudio: 

Según Lavado y Bautista (2021) en su estudio no experimental y 

correlacional titulado Calidad de atención y complacencia del usuario 

externo, Lurín- Lima aplican la encuesta SER-QUAL a 114 usuarios e 

indican que el 46,5% de ellos están muy satisfechos con la atención 

de calidad del servicio y la califican como “buena”, el 33,5% están 

satisfechos calificando al servicio como “regular”, y el 20% no está 

satisfecho y califican al servicio como “malo”. Los autores concluyen que 

existe una relación entre la variable calidad del servicio y la satisfacción 

del cliente/usuario. 

Añadiendo a lo anterior, el autor Borda (2021) efectuó su tesis denominada 

“Calidad de la atención y satisfacción de los clientes externos de los 

servicios psicológicos de las agencias policiales, Apurímac.”, la misma que 

fue de nivel descriptivo-correlacional y usa el enfoque cuantitativo, 

presentando una muestra de 50 usuarios. Sus resultados muestran que el 

88% de los Usuarios indican que la calidad de atención es buena, el 10% 

como regular y el 2% como mala. En relación a la variable ‘satisfacción’, el 

80% indica sentir un nivel alto de satisfacción, el 18% nivel regular y el 2% 

nivel bajo, ante lo cual se revela la conclusión de que la asociación entre 

las variables “Calidad de la atención” y “satisfacción” es positiva y 

moderada. 

 

Cucho (2018) Centro de salud Subtanjalla, Ica. Satisfacción del usuario 

externo y la calidad de atención en consultorio de crecimiento y desarrollo. 
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Investigación descriptiva correlacional, corte transversal, con muestra de 

121 personas, como técnica se usó la encuesta SERQUAL, por lo que se 

resumió como antecedentes en forma directa teniendo en cuenta el modelo 

seleccionado. Los principales hallazgos muestran que el 49.6% de los 

usuarios presentan alta satisfacción, el 47.1% satisfacción media y el 3.3% 

baja satisfacción, respecto a la calidad de atención el 35.5% consideran 

como muy buena, el 61.2% como buena y el 3.3% como mala. Llegando a 

concluir que existe una conexión significativa entre las variables. 

Así mismo Cano (2019), en su investigación sobre: Calidad asistencial y 

satisfacción del usuario externo en neonatología, estudio presenta enfoque 

cuantitativo, no experimental con diseño transversal descriptivo, 

conformada por 234 usuarios descriptivo, el cálculo para el estudio de 

variables, se tuvo que emplear encuesta SERVQUAL, el producto que 

presentaron fue el 87.5% de los clientes sienten satisfacción con la atención 

brindada, teniendo como diferencia un 12.5%. Concluyendo que las 

usuarias se sienten contentas con la atención de calidad ofrecida por el 

personal de enfermería. 

Távara (2018), en el Centro de salud Túpac Amaru, Lambayeque. 

Satisfacción de los Usuarios con la calidad de la atención recibida, estudio 

de metodología descriptiva, observacional, corte transversal, no 

experimental, con muestra de 112 personas. La información necesaria se 

consiguió directamente de los usuarios mediante la encuesta de tipo 

SERVQUAL, los resultados mostraron satisfacción general en el 70.2% 

como bueno según MINSA. Concluyendo que el nivel de satisfacción con 

la calidad de atención es bueno. 

Mego (2022). Establecimiento Santa Cruz, Chiclayo. Calidad de atención y 

satisfacción de los usuarios fuera de las áreas de emergencia en relación 

con el Covid 19. Método de estudio tipo básico cuantitativo, de corte 

transversal correlacional, diseño no experimental, 80 usuarios como 

muestra, los resultados indican que el 27.5% considera como bueno la 

calidad, el 41.3% como regular y el 31.3% como mala, en referente a la 

satisfacción el 23.8% mencionan sentirse satisfecho, el 32.5% 

medianamente satisfecho y el 43.8% insatisfecho; llegando a concluir que 
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la calidad de atención está directa y significativamente relacionada con la 

satisfacción del paciente. 

Mandujano y Rojas (2018) Hospital “Felix Mayorca Soto”, Cerro de Pasco. 

Satisfacción de Usuarios y calidad de atención en consultas externas, 

investigación utilizó  métodos estadísticos no paramétricos, inductivo y 

deductivo, el estudio fue de tipo de observación prospectiva, transversal 

y analítica, el diseño de investigación utilizado no estuvo relacionado con el 

experimento, estuvo conformado por 90 usuarios, los instrumentos y/o 

técnicas de recolección de datos fueron cuestionarios y entrevistas tipo 

Likert, entre sus hallazgos  lograron identificar que el 43.3% presentaron 

poca satisfacción e indican que la atención es regular calidad; el 27.8% 

presentan insatisfacción e indican de regular la calidad de atención, el 7.8% 

presentan poca satisfacción e indican como buena la calidad de atención, 

llegando a concluir que no hay conexión expresiva entre las variables. 

Mundaca (2021) Centro de Atención Primario Motupe, Chiclayo. 

Satisfacción del cliente externo y calidad de atención percibida en 

el servicio de maternidad del Centro de Atención Primaria Motupe, estudio 

con enfoque cualitativo, transversal, diseño no experimental correlacional, 

con 98 personas como muestra; los resultados indican que el 28.6% 

refieren que la calidad es buena, el 38.8% como regular y el 32.7% como 

mala; respecto a la satisfacción el 28.6% presentan buen nivel de 

satisfacción, el 26.5% regular y el 44.9% mala; llegando a concluir que las 

variables se relacionan significativa y directamente. 

La satisfacción, según la Real Academia Española (2001), es el motivo, 

acto o forma con la que se alivia y manifiesta un descontento, afección o 

causa opuesta. 

Donabedian (1988) establece que la satisfacción del paciente es una 

evaluación de la calidad de la atención, incluidas las expectativas y 

percepciones del paciente, es un resultado del tratamiento, un componente 

del bienestar psicológico del paciente, y también una consecuencia que 

deben esforzarse en conseguir como una señal de su éxito.  

Pepper (2000), la satisfacción del usuario se refiere a la relación entre las 

expectativas de calidad del servicio y la atención recibida. Por lo tanto, la 
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evaluación se basará, en encuestas participativas, considerando 

principalmente el resultado clínico, el entorno de desarrollo del tratamiento 

y la comunicación con los profesionales que brindan el tratamiento 

directamente relacionado con los deseos previos del paciente (Cardenas et 

al., 2017; Gupta, 2020). 

 

La Satisfacción se define: como la expresión vinculada con el confort que 

explora el usuario, a través de atenciones percibidas por parte del 

profesional enfermero, en el transcurso de la estancia hospitalaria, siendo 

evaluada con la observación (Gonzales, 2011; Oré, 2019)., a través de las 

escalas alta, media y bajo: Satisfacción alto: Aquel usuario que recibe el 

cubrimiento exitoso de sus necesidades a sus problemas de salud a través 

del rendimiento laboral. Satisfacción medio Indica que el paciente 

recibiendo cuidados, no tuvo la total comodidad, para cubrir 

satisfactoriamente sus carencias y problemáticas de salud. Satisfacción 

bajo: Es aquel usuario que esporádicamente o jamás cubrieron con sus 

expectativas recibiendo el servicio de cuidados (García, 1999; Begazo et 

al., 2015). 

A continuación, el teorista Larson y Ferketich (1993) con sus dimensiones:  

a. Accesibilidad: Es el comportamiento sobre la atención, a través un 

vínculo de apoyo y de manera conveniente.  

b. Conforta: Son atendidos por enfermeras que se enfocan en las 

necesidades del usuario y prevenir mayores complicaciones.  

c. Mantiene Relación de confianza: Es el entendimiento peculiar de cada 

uno de los pacientes, además de ser el predominio que concierne a 

lo Científico, técnico y las técnicas que se produzcan. 

En la Filosofía y ciencia del cuidado, la teorista Watson (2002), dice que 

actualmente el trabajo de enfermería tiene como objetivo promover la 

interacción positiva entre las personas y su entorno; es decir, se percibe 

como entendido el cuidado orientado al bienestar; por lo tanto, esta 

intervención de enfermería dirigida está diseñada para responder al 

menester de los clientes a partir del punto de vista global acatando sus 
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creencias, sus valores culturales, idiosincrasia, sobre el éxito de la atención 

(Zarate, 2023; Gardner, 1991). 

La calidad de atención, según OMS, dentro de una perspectiva de una 

persona, es la apreciación de vida dentro del ambiente cultural y de 

prácticas de valores en el que reside, con respecto a sus logros, 

perspectivas, reglas e inquietudes. 

Asimismo, Avedis Donabedian (1984) tiene como teoría que calidad de 

atención, es el menor riesgo para el paciente y los mayores logros que 

benefician a la atención médica, establece además que puede 

comprenderse en tres dimensiones:  

a. Técnico: la ciencia y tecnología como uso primordial para conducir de 

manera que genere el mayor beneficio sin el incremento de riesgos. 

b. Interpersonal: se basa en el supuesto de que las relaciones 

interpersonales deben continuar con los reglamentos y valores de la 

sociedad.  

c. Entorno: representan aspectos de la comodidad; todos estos son 

componentes del medio que rodea al paciente y que brindan un 

servicio más conveniente.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo de diseño de investigación 

3.1.1. Tipos de investigación 

Este estudio es cuantitativo en tanto investiga eventos y 

fenómenos en realidades de Usuarios captados en el área de 

emergencia del establecimiento II-2, 2023. La presente 

investigación es básica ya que se basa en el estudio de un 

problema, exclusivamente con el objetivo de búsqueda de 

conocimiento (Baena, 2017) 

3.1.2. Diseño de investigación 

No experimental porque no se manipulan las variables sin 

involucrar a los elementos que las modifican. También es 

importante porque determina el grado de asociación entre 

las variables. 

Es transversal, puesto que las mediciones se ejecutaron en un 

cierto lapso de tiempo. Es decir, no solo se trata de medir un 

fenómeno al inicio y el otro al final si no de realizar mediciones 

repetidas del fenómeno, descriptivo porque describe la naturaleza 

de la variable que se estudia (Hernández Sampieri, 2018). 

       

                                                              

 

 

 

Donde: 

M: Muestra. 

V1: Valor de la satisfacción. 

V2: Valor de la calidad de atención. 

 r: Correlación entre V1 y V2.  

3.2. Variable y operacionalización 

Variable 1: Satisfacción del paciente: Avedis Donabedian (1988) Un 

resultado del tratamiento, un componente del bienestar psicológico del 

M 

V1 

V2 

  r 
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paciente, y también una consecuencia que deben esforzarse en 

conseguir como una señal de su éxito.  

 

Variable 2: Calidad de atención: Avedis Donabedian (1984) La calidad 

de atención es, es el menor peligro para el usuario, y el principal logro 

beneficiará a la atención médica.  

 

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

        análisis 

  3.3.1. Población 

Consta de 876 usuarios que acuden al servicio de emergencia del 

establecimiento II-2. 

● Criterio de inclusión: 

✔ Usuarios entre 30 a 59 años 

✔ Usuarios de ambos sexos. 

✔ Usuarios que acepten voluntariamente colaborar con el 

estudio. 

✔ Usuarios orientados en tiempo, espacio y persona. 

✔ Usuarios que se encuentren en el área de emergencia 

 

● Criterio de exclusión: 

 

✔ Usuarios que no estén entre los 30 a 59 años de edad. 

 

✔ Usuarios que no deseen colaborar con el estudio. 

 

✔ Usuarios que no estén sanos cognitivamente. 

 

✔ Usuarios que no estén en el área de emergencia. 
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        3.3.2. Muestra 

Se calculó a través de las ecuaciones para poblaciones finitas cuyo 

resultado con el 5%de error y el 95% de confianza fue 267 usuarios que 

asistieron al servicio de emergencia del establecimiento II-2.   

                   3.3.3. Muestreo 

Esto es posible y se utilizaron criterios de aleatorización simple donde 

todos los usuarios encuestados tienen la posibilidad de ser 

seleccionados para poder participar en el proyecto. 

        3.3.4. Unidad de análisis 

Usuarios encuestados que se presentaron al servicio de emergencia del 

establecimiento II-2,2023, cumpliendo criterios de inclusión. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Para la recolección de datos se utilizó una técnica de encuesta, la cual 

se aplicó a cada usuario participante con el objetivo de obtener 

conceptos y respuestas a los problemas que se presentaron.  

Instrumentos 

Esto se hará utilizando el cuestionario Care-Q, que consta de un 

conjunto de preguntas desarrollado por Patricia Larson y Ferketich 

(1981). Evaluarán la satisfacción del paciente y la calidad del 

tratamiento. CARE Q se utiliza para medir variables y consta de 19 

preguntas sobre el nivel y las dimensiones de la calidad y 19 

preguntas sobre la satisfacción. Además, ambos cuestionarios 

utilizarán la escala tipo Likert con escalas de intervalo: 1 = 

muy en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = indeciso, 4 = de acuerdo, 

5 = muy de acuerdo. 

3.5. Procedimientos  

Los datos se obtienen mediante un instrumento previamente validado, 

que es una encuesta de dos cuestionarios. Se modificó en la tesis de 

Gloria Rosales (2016), la cual también fue evaluada contra el criterio de 

un panel de expertos para quienes sus revisiones fueron relevantes e 

importantes para encontrar la validez, utilidad, trascendencia y 
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exactitud pertinentes porque sirvieron para el propósito del estudio. 

3.6. Validación y confiabilidad del instrumento  

Los cuestionarios tienen una validez interna: la satisfacción del paciente 

(0,88) y la calidad de atención (0,97) y se han utilizado en diferentes 

países, contienen 50 comportamientos de enfermería dados a los 

pacientes y confirman un número suficiente de comportamientos 

satisfactorios a través de investigaciones análogas. La confiabilidad de 

la calidad de atención fue de 0,94 y la satisfacción del paciente fue de 

0,95. Para ello se utilizó el Alfa de Cronbach debido a que sus 

instrumentos tienen una respuesta en escala tipo Likert. 

3.7. Método de análisis de datos 

Al finalizar la recolección de datos se utilizan los programas estadísticos 

Excel y SPSS, los cuales pueden realizar correlación de variables y 

determinar el coeficiente de Pearson, mientras se continúa con la 

recolección de datos, estos son procesados estadísticamente por el 

mencionado programa, las pruebas de correlación y prueba de 

confiabilidad, gráficos y tablas de frecuencia. 

3.8. Aspectos éticos 

En esta investigación se contempla los siguientes elementos morales 

Principio de autonomía: Los usuarios del centro de salud decidirán su 

participación en el estudio, pudiendo continuar o no cuando sea 

necesario. 

✓ Principio de justicia: Los pacientes en general tendrán la misma 

ocasión para participar del estudio, no se les excluirá por motivos 

de religión, actitudes o aptitudes. 

 

✓ Principio Beneficio: Este estudio tiene como objetivo ayudar a los 

cuidadores responsables por el cuidado de los usuarios, y 

también les ayudará a comprender la satisfacción del usuario, ya 

que la satisfacción alcanzada es un signo de atención de calidad.  
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✓ Principio de no maleficencia: La información recopilada se 

mantiene estrictamente confidencial, no revelará el contenido de 

las respuestas, ni utilizará técnicas peligrosas para no dañar.  
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IV. RESULTADOS 

Este capítulo analiza e interpreta los hallazgos obtenidos luego de la 

recolección de datos a través del instrumento de investigación aplicado a 

la muestra seleccionada para el estudio. A continuación, se presentan las 

tablas estadísticas de acuerdo a los objetivos de la investigación, la misma 

que comienza con las tablas simples y luego las de relación. 

Tabla 1 

Niveles de satisfacción de los usuarios que acuden al servicio de 

emergencia de un establecimiento II-2 

Niveles de satisfacción n % 

Baja 57 21.3% 

Regular 139 52.1% 

Buena 71 26.6% 

Total 267 100.0% 

Fuente: Elaboración propia con los datos de la satisfacción y calidad de 

atención de enfermería. 

En la tabla 1 observamos los niveles de satisfacción de los usuarios que 

acuden al servicio de emergencia; del total de los encuestados más de la 

mitad a razón del 52.1% indican sentirse regularmente satisfechos con la 

atención brindada por parte del profesional de enfermería, el 26.6% 

mencionan sentir buena satisfacción, mientras que el 21.3% de los 

usuarios presentan un bajo nivel de satisfacción, esto debido a que la 

profesional que les brindó la atención correspondiente no lo realizo tal 

como la situación lo ameritaba, más por el contrario se sintieron haber 

recibido algún tipo de maltrato. 
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Tabla 2 

Niveles de calidad de atención de enfermería de parte del usuario en el 

servicio de emergencia del establecimiento II-2 

Niveles de calidad de 
atención 

n % 

Bajo 
36 13.5% 

Media 
156 58.4% 

Alto 
75 28.1% 

Total 
267 100.0% 

Fuente: Elaboración propia con los datos de la satisfacción y calidad de 

atención de enfermería. 

En la tabla 2 se muestran los niveles de la calidad de atención brindada 

por el profesional de enfermería, ello desde el punto de vista del usuario 

que acuden al servicio de emergencia; identificándose que el 58.4% de los 

usuarios sienten que el nivel calidad es media, porque muchas veces no 

reciben la atención debida, sin embargo indican que en ocasiones las 

enfermeras priorizan la atención según la gravedad de los hechos; el 

28.1% consideran que la calidad de atención es alta, debido a que estos 

usuarios son atendidos de la mejor manera y en el menor tiempo posible; 

mientras que el 13.5% de los usuarios consideran que la calidad de 

atención es mala, debido a que ellos indican haber recibido algún tipo de 

maltrato y  no han sido informados debidamente sobre sus casos en 

particular.  

Prueba de Normalidad. La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov 

muestra que los valores de la significancia asintótica para las variables 

satisfacción y calidad de atención resulta (p=0.000), el cual indica que 

estos datos no siguen la distribución normal; por lo que la estadística 

apropiada en la prueba de hipótesis resulta ser la prueba no paramétrica 

que en este caso es el Rho de Spearman. 
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Tabla 3 

Relación entre satisfacción y calidad de atención de enfermería de parte 

del usuario en el servicio de emergencia del establecimiento II-2, 2023. 

Calidad de 

atención 

Satisfacción 

Baja Regular Buena Total 

n % n % n % n % 

Baja 
14 5.2 21 7.9 1 0.4 36 13.5 

Media 
40 15.0 106 39.7 10 3.7 156 58.4 

Alta 
3 1.1 12 4.5 60 22.5 75 28.1 

Total 
57 21.3 139 52.1 71 26.6 267 100.0 

Fuente: Elaboración propia con los datos de la satisfacción y calidad de 

atención de enfermería. 

En la tabla 3 se puede observar que el 39,7% de los usuarios están 

satisfechos con el promedio y la calidad del trato es moderada; el 

22,5% de los usuarios presentan buena satisfacción e indican que la 

calidad de la atención es alta; El 15,0% de los usuarios mostró baja 

satisfacción e indican un nivel de atención es medio, mientras que el 5,2% 

se mostró satisfecho con bajo, lo que indica una calidad de atención 

deficiente. 
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Tabla 4 

Relación entre niveles de satisfacción y dimensión técnico en los usuarios 

en el servicio de emergencia del establecimiento II-2, 2023. 

Dim 
Técnico 

de la 
calidad de 
atención 

Satisfacción 

Baja Regular Buena Total 

n % n % n % n % 

Baja 11 4.1 27 10.1 1 0.4 39 14.6 

Media 37 13.9 97 36.3 14 5.2 148 55.4 

Alta 9 3.4 15 5.6 56 21.0 80 30.0 

Total 57 21.3 139 52.1 71 26.6 267 100.0 

Fuente: Elaboración propia con los datos de la satisfacción y calidad de 

atención de enfermería.  

En la tabla 4 se muestran que el 36,3% de los usuarios están regularmente 

satisfechos y clasifican la calidad de atención en su dimensión técnica 

como media, el 21,0% están satisfechos e indican que la calidad de 

atención en la dimensión técnica es alta, el 13,9% tiene baja satisfacción y 

la calidad de atención en la dimensión técnica es media, mientras que el 

4,1% es de baja satisfacción e indica que la calidad de atención en su 

dimensión técnica es baja. 
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Tabla 5 

Relación entre satisfacción y la dimensión interrelación en los usuarios del 
servicio de emergencia del Hospital II-2, 2023. 

Dim 
Interrelación 
de la calidad 
de atención 

Satisfacción 

Baja Regular Buena Total 

n % n % n % n % 

Baja 13 4.9 29 10.9 1 0.4 43 16.1 

Media 
41 15.4 91 34.1 17 6.4 149 55.8 

Alta 
3 1.1 19 7.1 53 19.9 75 28.1 

Total 
57 21.3 139 52.1 71 26.6 267 100.0 

Fuente: Elaboración propia con los datos de la satisfacción y calidad de 

atención de enfermería.  

En la tabla 5 se muestra que el 34,1% de los usuarios se encuentran 

regularmente satisfechos y consideran la calidad de atención en su 

dimensión interrelación como media, el 19,9% están satisfechos e indican 

que la calidad de atención es alta en la dimensión de interrelación, el 15,4% 

tiene baja satisfacción e indica que la calidad de atención es media en la 

dimensión interrelación, mientras que el 4,9% tiene baja satisfacción e 

indica que la calidad de atención es baja en la dimensión interrelación. 
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Tabla 6 

Relación entre satisfacción y la dimensión entorno en los usuarios del 

servicio de emergencia del establecimiento II-2, 2023. 

Dim Entorno 
de la calidad 
de atención 

Satisfacción 

Baja Regular Buena Total 

n % n % n % n % 

Baja 
14 5.2 16 6.0 0 0.0 30 11.2 

Media 
39 14.6 108 40.4 14 5.2 161 60.3 

Alta 
4 1.5 15 5.6 57 21.3 76 28.5 

Total 
57 21.3 139 52.1 71 26.6 267 100.0 

Fuente: Elaboración propia con los datos de la satisfacción y calidad de 

atención de enfermería.  

En la tabla 6 se aprecia que el 40,0% de los usuarios se encuentran 

regularmente satisfechos y caracterizan la calidad de atención en su 

dimensión entorno como medio, el 21,3% están satisfechos e indican que 

la calidad de atención en el entorno de su dimensión es alta; el 14,6% tiene 

un nivel de satisfacción bajo e indica que la calidad de atención en la 

dimensión entorno es media, mientras que el 5,2% tiene un nivel de 

satisfacción bajo e indica que la calidad de atención en la dimensión 

entorno es baja. 
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Tabla 7 

Correlación entre Satisfacción y calidad de atención de enfermería de 

parte del usuario en el servicio de emergencia del Establecimiento II-2, 

2023. 

Dimensiones de calidad 

de atención  

Coeficiente r de 

Spearman 
Sig. 

Satisfacción - Técnico 0.482 0,00 

Satisfacción -Interrelación  0.540 0,00 

Satisfacción -Entorno 0.573 0,00 

Satisfacción y calidad de 

atención 
0.612 0,00 

Fuente: Elaboración propia con los datos de la satisfacción y calidad de atención de 

enfermería.  

Los valores del coeficiente de correlación y el nivel de significancia, indican 

que existe una asociación directa, moderada y significativa   entre la 

satisfacción y la calidad de atención de enfermería; asimismo las 

dimensiones de la calidad de atención: técnico, interrelación y entorno 

presentan una asociación directa, moderada y significativamente. 
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V. DISCUSIÓN 

En relación al objetivo general  se halló que existe correlación entre la 

satisfacción y la calidad de atención de enfermería, estrés laboral  y el 

desempeño laboral, esto mediante valor de Rho de Spearman 

equivalente a 0,612; que indica que la relación es directa, moderada y 

significativa; estos resultados coinciden con Borda (2021) quien 

encontró  un coeficiente de correlación de Pearson de 0,743 entre 

calidad de atención y satisfacción del usuario externo del servicio de 

psicología de establecimiento de salud policial en Apurímac, debido a 

que existe evidencia de que los elementos tangibles, la fiabilidad, la 

capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía establecieron un nivel 

de percepción buena y de manera similar las dimensiones humanísticas, 

científico técnica y entorno el cual es percibida como alta por los 

Usuarios que asisten al centro de salud. Así mismo, los resultados 

concuerdan con Lavado y Bautista (2021), quienes obtuvieron un valor 

de Rho de Spearman igual a 0,75; que nos indica que existe una directa 

y considerable relación entre la calidad de atención y satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Nuevo Lurín. Y por otro lado difiere 

con Mandujano y Rojas (2018) quienes en su investigación, hallaron un 

Chi-cuadrado de Pearson de 8,292a (p sig = 0,081 > 0,05), cuyo valor 

nos indica que no existe una significativa relación entre la satisfacción 

del usuario externo y la calidad de atención en consulta ambulatoria. 

En cuanto a los resultados descriptivos se muestra que un 36.3% de los 

pacientes tienen un nivel de satisfacción regular y califican de nivel 

medio la calidad de atención en su dimensión técnica, el 21.0% 

presentan buena satisfacción y mencionan que la calidad de atención 

es alta en su dimensión técnica, el 13.9% presentan un nivel bajo de 

satisfacción e indican que la calidad de atención en su dimensión 

técnica es media, llegando a concluir que la relación entre la satisfacción 

y la calidad de atención en su dimensión técnica es positiva, moderada 

y significativa. Estos hallazgos presentan ciertas semejanzas con lo que 

logró encontrar Díaz (2018), quien llegó a concluir que el 45% de los 

usuarios considera que la calidad de la atención es buena, mientras que 

el 30% piensa que es regular porque no está completamente satisfecho. 
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Los hallazgos tienen respaldo en lo indicado por Donabedian (2001) 

quien menciona que la satisfacción del paciente es una evaluación de 

la calidad de la atención que incluye las expectativas y percepciones del 

paciente" y que es "un resultado del tratamiento, un componente del 

bienestar psicológico del paciente, y también una consecuencia que 

deben esforzarse en conseguir como una señal de su éxito. Por otro 

lado, con respecto a la calidad de atención Watson (2002) dice que 

actualmente el trabajo de enfermería tiene como objetivo promover la 

interacción positiva entre las personas y su entorno; es decir, se percibe 

como entendido el cuidado orientado al bienestar; por lo tanto, esta 

intervención de enfermería dirigida está diseñada para responder al 

menester de los clientes a partir del punto de vista global acatando sus 

creencias, sus valores culturales, idiosincrasia, sobre el éxito de la 

atención. 

En relación al objetivo específico 1  se halló que existe correlación entre 

la satisfacción y dimensión técnico en los usuarios  del servicio de 

emergencia del establecimiento II-2,2023, esto mediante valor de Rho 

de Spearman equivalente a 0,482; estos resultados coinciden con 

Lavado y Bautista (2021) quien encontró  un coeficiente de correlación 

de Pearson de 0,75  entre Calidad de Atención y Satisfacción del 

Usuario Externo del Centro de Salud Nuevo Lurín, concluyendo que 

existe una relación directa considerable entre las variables. 

En cuanto a los resultados descriptivos se muestra que un 36,3% de los 

usuarios están regularmente satisfechos y clasifican la calidad de 

atención en su dimensión técnica como media, el 21,0% están 

satisfechos e indican que la calidad de atención en la dimensión técnica 

es alta, el 13,9% tiene baja satisfacción y la calidad de atención en la 

dimensión técnica es media, mientras que el 4,1% es de baja 

satisfacción e indica que la calidad de atención en su dimensión técnica 

es baja. La relación entre satisfacción y calidad de atención en la 

dimensión técnica es positiva, moderada y significativa. Estos 

resultados presentan ciertas semejanzas con lo que logró encontrar 

Mundaca (2021), quien en su estudio identificó que el 28.6% indican que 

la calidad de atención es buena, el 38.8% como regular y el 32.7% como 
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mala; respecto a la satisfacción el 28.6% presentan buen nivel de 

satisfacción, el 26.5% regular y el 44.9% mala; llegando a concluir que 

las variables se relacionan significativa y directamente. 

Los hallazgos tienen respaldo en lo indicado por Gonzales (2011) define 

a la satisfacción como la expresión vinculada con el confort que explora 

la persona, a través de atenciones percibidas por parte del profesional 

enfermero. Por otro lado, con respecto a la calidad de atención Avedis 

Donabedian (1984) tiene como teoría que calidad de atención, es el 

menor riesgo para el paciente y los mayores logros que benefician a la 

atención médica. 

En relación al objetivo específico 2  se halló que existe correlación entre 

la satisfacción y la dimensión interrelación en los usuarios  del servicio 

de emergencia del Hospital II-2,2023, esto mediante valor de Rho de 

Spearman equivalente a 0,540; estos resultados difieren con Mandujano 

y Rojas (2019) quienes encontraron un Chi-cuadrado de Pearson sig = 

0,081 > 0,05  lo cual evidencia que evidencia que en el Hospital “Félix 

Mayorca Soto” – Tarma no existe relación significativa entre la 

satisfacción del usuario externo y la calidad de atención en consulta 

ambulatoria. 

En cuanto a los resultados descriptivos se muestra que un el 34,1% de 

los usuarios se encuentran regularmente satisfechos y consideran la 

calidad de atención en su dimensión interrelación como media, el 19,9% 

están satisfechos e indican que la calidad de atención es alta en la 

dimensión de interrelación, el 15,4% tiene baja satisfacción e indica que 

la calidad de atención es media en la dimensión interacción, mientras 

que el 4,9% tiene baja satisfacción e indica que la calidad de atención 

es baja en la dimensión interrelación. La relación entre la satisfacción y 

la calidad de atención en su dimensión interacción es positiva, 

moderada y significativa. Estos hallazgos presentan ciertas similitudes 

con los resultados identificados por Delgado, Bueno y Brito (2019), 

quienes en su indagación lograron identificar que el 48,8% de los 

usuarios indicaron que sus necesidades del cliente son satisfechas, el 

39,1% contestaron “casi siempre”, un total de 87.9% de usuarios están 



28 

 

satisfechos con respecto a la calidad de atención y solo 10,6% 

contestaron a veces, concluyendo que la mayoría de los usuarios 

consideran como buena la atención recibida. 

Los hallazgos tienen respaldo en lo indicado por Pepper (2000), quien 

señala que la satisfacción del usuario se refiere a la relación entre las 

expectativas de calidad del servicio y la atención recibida. Por otro lado, 

con respecto a la calidad de atención OMS (2002) menciona que está 

dentro de una perspectiva de una persona, es la apreciación de vida 

dentro del ambiente cultural y de prácticas de valores en el que reside, 

con respecto a sus logros, perspectivas, reglas e inquietudes. 

En relación al objetivo específico 3  se halló que existe correlación entre 

la satisfacción y la dimensión entorno en los usuarios  del servicio de 

emergencia  del establecimiento II-2, 2023., esto mediante valor de Rho 

de Spearman equivalente a 0,540; estos resultados coinciden con 

Mariscal y Valdiviezo (2020) quienes encontraron  un coeficiente de 

correlación de Pearson de 0,729 entre la Calidad del Servicio y 

Satisfacción del Protocolo de Triaje Hospitalario para los Usuarios Auto-

Referidos en el área de Emergencia de tres Hospitales de Referencia 

de la Zona 8, lo que se considera positivo y moderado, demostrando 

que la satisfacción responde a la calidad de la información clínica 

brindada. 

En cuanto a los resultados descriptivos se muestra que un el 40,0% de 

los usuarios se encuentran regularmente satisfechos y caracterizan la 

calidad de atención en su dimensión entorno como medio, el 21,3% 

están satisfechos e indican que la calidad de atención en el entorno de 

su dimensión es alta; el 14,6% tiene un nivel de satisfacción bajo e indica 

que la calidad de atención en la dimensión entorno es media, mientras 

que el 5,2% tiene un nivel de satisfacción bajo e indica que la calidad de 

atención en la dimensión entorno es baja. La relación entre la 

satisfacción y la calidad de atención en su entorno es positiva, 

moderada y significativa. Estos hallazgos presentan ciertas similitudes 

con los resultados identificados por Delgado, Bueno y Brito (2019), 

quienes en su indagación lograron identificar que el 48,8% de los 
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usuarios indicaron que sus necesidades del cliente son satisfechas, el 

39,1% contestaron “casi siempre”, un total de 87.9% de usuarios están 

satisfechos con respecto a la calidad de atención y solo 10,6% 

contestaron a veces, concluyendo que la mayoría de los usuarios 

consideran como buena la atención recibida. 

Los hallazgos tienen respaldo en lo indicado por la Real Academia 

Española (2001), quien señala que la satisfacción del usuario es el 

motivo, acto o forma con la que se alivia y manifiesta un descontento, 

afección o causa opuesta. Por otro lado, con respecto a la calidad de 

atención Larson y Ferketich (1993) menciona que está comprendido por 

tres dimensiones: Accesibilidad: Es el comportamiento sobre la 

atención, a través un vínculo de apoyo y de manera conveniente. 

Conforta: Son atendidos por enfermeras que se enfocan en las 

necesidades del usuario y prevenir mayores complicaciones. Mantiene 

Relación de confianza: Es el entendimiento peculiar de cada uno de los 

pacientes, además de ser el predominio que concierne a lo Científico, 

técnico y las técnicas que se produzcan. 
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VI. CONCLUSIONES 

Más de la mitad de los usuarios a razón del 52.1% indican sentirse 

regularmente satisfechos, el 26.6% mencionan sentir buena 

satisfacción, mientras que el 21.3% presentan un bajo nivel de 

satisfacción. 

El 58.4% de los usuarios sienten que el nivel calidad es media, el 28.1% 

consideran que la calidad de atención es alta; mientras que el 13.5% de 

los consideran que la calidad de atención es mala 

La satisfacción y la calidad de la atención están asociadas directa, 

moderada o significativamente, la misma que indica que una atención 

de mayor calidad resulta en una mayor satisfacción. (Rho de Spearman 

= 0.612, p = 0.000) 

Hay una relación entre satisfacción y calidad de atención en su 

dimensión técnica, la misma que es positiva, moderada y significativa. 

(Rho de Spearman = 0.482, p = 0.000) 

La satisfacción y la calidad de atención en su dimensión interrelación 

presentan una asociación positiva, moderada y significativamente. (Rho 

de Spearman = 0.540, p = 0.000) 

La satisfacción y la calidad de la atención en la dimensión entorno, 

muestran correlaciones positivas, moderadas y significativas. (Rho de 

Spearman = 0.573, p = 0.000) 
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VII. RECOMENDACIONES 

A los directivos del Establecimiento II-2 en la ciudad de Huaraz, realizar 

los procesos de implementación, elaboración y establecimiento de 

estrategias dirigidas al mejoramiento de la calidad de atención ofrecida 

por el personal de enfermería.  

A los usuarios que asisten al servicio de emergencia del establecimiento 

II-2 en la ciudad de Huaraz, esperar tratamiento prioritario para mejorar 

el nivel de atención de enfermería. 

Al personal de enfermería que trabaja en el establecimiento II-2 en la 

ciudad de Huaraz, mejorar la calidad de atención para que los usuarios 

estén más satisfechos con la atención brindada. 

A los investigadores, a seguir realizando estudios semejantes al 

presente, con la finalidad de optimizar la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios en diversas instituciones de salud. 
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ANEXO N° 1 

Matriz de operacionalización de variables 

Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Variable 1: 

Satisfacción  

Un resultado del 

tratamiento, un 

componente del 

bienestar psicológico 

del paciente, y también 

una consecuencia que 

deben esforzarse en 

conseguir como una 

señal de su éxito. 

Avedis Donabedian 

(1988) 

El nivel de 

satisfacción se 

evaluará a través 

de las 

dimensiones 

Larson y 

Ferketich (1993): 

Accesibilidad, 

confort y relación 

de confianza. 

 

Accesibilidad 

Comportamiento 
sobre el cuidado 
- Relación de apoyo  
- Ayuda de manera 
oportuna 

Ordinal 

Tomando en cuenta 

la escala de Likert:  

1 = Totalmente en 

Desacuerdo 

2= Desacuerdo 

3 = Indeciso 

4 = Acuerdo  

5 = Totalmente de 

Acuerdo 

 

Sus niveles y 
rangos son: alto, 
medio y bajo. 

Conforta  

Son Cuidados de los 
enfermeros  
- Las atenciones de 
las necesidades del 
usuario 
-Previene 
complicaciones 

Mantiene relación de 

confianza 

- Conocimiento 
propio de cada 
usuario  
- Dominio del 
científico técnico y 
los procedimientos 
que realiza 

Variable 2: 

Calidad de 

atención 

 

La calidad de atención 

es, es el menor peligro 

para el usuario, y el 

Se evaluará 

mediante las 

dimensiones de la 

calidad según 

Técnico 

Confianza 
Seguridad 
Eficiencia 
Integridad 
Eficacia  
 

Ordinal 

Tomando en cuenta 

la escala de Likert:  



 

principal logro 

beneficiará a la 

atención médica. 

Avedis Donabedian 

(1984) 

 

Avedis 

Donabedian, que 

abarcan los 

componentes: 

Técnico, 

Intrapersonal y el 

correspondiente 

al Entorno. 

 

Interpersonal 

Comunicación 
Comprensión 
Empatía 
Soporte emocional 
 

1 = Totalmente en 

Desacuerdo 

2= Desacuerdo 

3 = Indeciso 

 4 = Acuerdo  

5 = Totalmente de 

Acuerdo 

  

Entorno 

Comodidad 
Privacidad 
Limpieza 
Orden 



 

ANEXO N° 2 

 

 

Constancia emitida por la institución  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

ANEXO N° 3 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

FICHA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DEL PARTICIPANTE 

Yo            , con DNI ________________ 

como sujeto de investigación, en pleno uso de mis facultades, libre y voluntariamente, 

EXPONGO: Que he sido debidamente informado(a) por la responsable del presente 

estudio de investigación denominada: Nivel de satisfacción del usuario externo y 

la calidad de atención de  enfermería en el área de emergencia del hospital II  

2022 y he recibido esclarecimientos, verbales como escritas, sobre la naturaleza y 

finalidad de la investigación y asimismo han sido aclaradas mis dudas oportunamente. 

Por lo tanto, habiendo entendido y estando satisfecho(a) de todas las explicaciones y 

aclaraciones recibidas sobre el trabajo de investigación, otorgo mi consentimiento 

a fin de responder a los cuestionarios. 

Para mayor constancia, firmo el presente documento. 

Huaraz, octubre del 2022. 

 

 

 

 

 

 

……………………………………                                              ………………………………….. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

ANEXO N° 4 

 

SATISFACCIÓN Y CALIDAD DE ATENCIÓN DE PARTE DEL USUARIO 

INTERNO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL ESTABLECIMIENTO DE 

SALUD II-2 2023 

 

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN Y CALIDAD DE ATENCIÓN 

(Adaptado de Patricia Larson & ferketich 1981) 

 

Estimado Sr. (a) solicito su participación en la presente investigación cuyo objetivo 

que permita conocer el nivel de satisfacción y la calidad de la atención que reciben 

los pacientes en relación a la atención que brinda la enfermera. No hay respuestas 

buenas o malas. Es de carácter anónimo. Gracias por su contribución.  

 

Totalmente en Desacuerdo = 1 

Desacuerdo = 2 

Indeciso = 3 

     Acuerdo = 4 

     Totalmente Acuerdo = 5 

 

Cabe resaltar que en todo momento se mantendrá la confidencialidad y respeto 

de la información que se nos brinde. 

 

Edad: ____ años                     

Sexo: F (  )   M (  ) 

     Grados de instrucción: 

A) Analfabeta 

B) Primaria 

C) Secundaria 

D) superior 

 

V1: NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 1 2 3 4 5 

ACCESIBILIDAD TD D I A TA 

1.  La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas 
que alivien el dolor o para realizarle algún procedimiento. 
 

     

2.  La enfermera le da medicamentos o realiza los 
procedimientos en el momento oportuno. 
 

     

3.  La enfermera verifica con frecuencia su estado de salud. 
 

     

4.  La enfermera responde rápidamente a su llamado. 
 

     

5.  La enfermera le pide que la llame si usted siente alguna 
complicación en su salud. 
 
 

     



 

CONFORT  
 

TD D I A TA 

6.  La enfermera se esfuerza para que usted pueda estar 
cómodo. 

     

7.  La enfermera se preocupa en facilitar un ambiente 
adecuado para su atención.  

     

8.  La enfermera le provee cama, sábanas en buen estado 
durante su hospitalización en el área de emergencia. 

     

9.  La enfermera se preocupa por contar con equipos 
operativos para su atención 

     

10.  La enfermera le escucha con atención.      

11.  La enfermera le brinda trato  amable      

12.  La enfermera cuida la privacidad de Ud. durante su 
atención 

     

MANTIENE RELACIÓN DE CONFIANZA 
 

TD D I A TA 

13.  La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relación a su 
situación de salud. 

     

14.  La enfermera le anima para que le formule preguntas a su 
médico relacionadas con su situación de salud. 

     

15.  La enfermera le pone a usted en primer lugar, sin importar 
qué pase a su alrededor. 

     

16.  La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares.      

17.  La enfermera le permite expresar totalmente sus 
sentimientos y dudas sobre algún tratamiento. 

     

18.  La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso hacia 
usted. 

     

19.   
La enfermera se identifica y se presenta ante usted. 

 
 
 

    

 

V2: CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 1 2 3 4 5 

TÉCNICO TD D I A TA 

1.  El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite 
confianza. 

     

2.  La enfermera le brinda tratamiento según 
indicación  médica. 

     

3.  Usted recibe una atención de calidad y calidez de parte 
de la enfermera 

     

4.  La enfermera aplica el lavado de manos antes y 
después de atenderlo  

     

5.  Se siente seguro (a) con los cuidados que le brinda la 
enfermera. 

     

6.  La Enfermera le explica sobre los   
exámenes  y procedimientos que se le va a realizar. 

     

HUMANO TD D I A TA 

7.  La enfermera le saluda y le  trata por su nombre      



 

8.  La enfermera es amable con Ud. A pesar de tener 
situaciones difíciles. 

     

9.  La enfermera se dirige a Ud. Para brindarle atención 
personalizada 

     

10.  La enfermera le brinda apoyo emocional.      

11.  La enfermera acude oportunamente a su llamado      

12.  La enfermera le dio oportunidad para que
 usted. Expresara sus dudas. 

     

13.  La enfermera mantiene su privacidad.      

ENTORNO TD D I A TA 

14.  El profesional de enfermería, muestra interés por la 
higiene y el orden en el área de emergencia 

     

15.  La  unidad donde es atendido usted, está en buenas 
condiciones de limpieza. 

     

16.  La enfermera le hace participar en su autocuidado.      

17.  La enfermera muestra interés y preocupación con 
respecto a su reposo y confort. 

     

18.  La enfermera le orienta a usted y su familia sobre los 
cuidados de  salud que debe tener en casa 

     

19.  La enfermera le enseña a usted y familia como debe 
tomar sus medicamentos en casa. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

ANEXO N° 5 

 

Cálculo del tamaño de la muestra 

 

Se calculó a través de las ecuaciones para poblaciones finitas.  

 

Fórmula de la muestra: 

𝑛 =  
𝑁 × 𝑍𝛼/2

2 ×  𝑝 ×  𝑞

(𝑁 − 1) × 𝐸2 +  𝑍𝛼/2
2 ×  𝑝 ×  𝑞

 

 

Donde: 

● n = Tamaño de la muestra 

● N = Población 

● Z = Valor teórico que depende del nivel de confianza, correspondiente con la 

tabla de valores de Z. 

● E = Error de estimación máximo aceptado 

● p = Probabilidad de ocurra el evento estudiado 

● q = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (1 - p) 

Reemplazando datos en la ecuación: 

 

𝑛 =  
876 × 1.962 × 0.5 × 0.5

(876−1) × 0.052+1.962 × 0.5 × 0.5
 =  267  

 

Con el 5% de error y el 95% de confianza, la muestra obtenida fue de 276 usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

ANEXO N° 6 

Validación por juicio de expertos 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 
 

 

 

  

 

  



 

ANEXO N°7 

Fichas técnicas de los instrumentos  

  

Ficha técnica de Satisfacción y calidad de atención de enfermería de parte del 

usuario en el servicio de emergencia 

Titulo  Cuestionario de satisfacción  

Autores Adaptado por la investigadora de Patricia Larson & Ferketich (1981) 

Aplicación  Usuarios del servicio de Emergencia del Hospital Víctor Ramos Guardia 

Validez Validez interna:  

La satisfacción del paciente (0,88). Se ha utilizado en diferentes países, y 

confirman un número suficiente de comportamientos satisfactorios a 

través de investigaciones análogas.  

Validez de contenido y estructura: 

Se realizó por 3 Jueces Expertos bajo la Matriz de Validación del 

Instrumento cuyos criterios valorativos son: objetividad, pertinencia, 

relevancia y claridad con respecto a los planteamientos del problema, 

hipótesis, objetivos del estudio y las dimensiones de la variable. Los 

Jueces fueron: 

Mg. Minaya Serna Anibal Edwin 

Dr. López Minaya Adriana Mercedes 

Mg. Jácome Maguiña Elida Mary 

 

Sujetos de 

aplicación  

Usuarios que acuden al servicio de Emergencia del Hospital Víctor 

Ramos Guardia 

Tipo de 

administración 
Individual 

Duración  5 minutos 

Dimensión  Accesibilidad 

1. Comportamiento sobre el cuidado 

2. Relación de apoyo  

3. Ayuda de manera oportuna 

Conforta  

1. Cuidados de los enfermeros  

2. Las atenciones de las necesidades del usuario 

3. Previene complicaciones 

 

Mantiene relación de confianza 

1. Conocimiento propio de cada usuario  

2. Dominio del científico técnico y los procedimientos que realiza 

Normas de 

puntuación  

Para la recolección de datos se utilizó una técnica de encuesta, la cual se 

aplicó a cada usuario participante con el objetivo de obtener conceptos y 

respuestas a los problemas que se presentaron.  

Esto se hizo utilizando el cuestionario Care-Q, que consta de un conjunto 

de preguntas desarrollado por Patricia Larson y Ferketich (1981). 

Evaluará la satisfacción del paciente. CARE Q se utiliza para medir 

variables y consta de 19 preguntas sobre la satisfacción. Además, el 

cuestionario utilizará la escala tipo Likert con escalas de intervalo: 1 = muy 

en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = indeciso, 4 = de acuerdo, 5 = muy 

de acuerdo. 



 

Campo de 

aplicación  
Satisfacción del usuario del servicio de Emergencia  

Índice de 

confiabilidad  
𝛼 = (

𝑘

𝑘 − 1
) (1 −

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑇
2 ) 

𝛼 = 0.95 

Validez 

estadística  

El cuestionario fue validado por 3 expertos, profesionales de salud con 

grado de Maestro. 

Confiabilidad  La confiabilidad de la satisfacción del paciente fue de 0,95. Para ello se 

utilizó el Alfa de Cronbach debido a que sus instrumentos tienen una 

respuesta en escala tipo Likert. 

Categorización 

de la medición 

y rangos  

Baja 

Regular 

Buena 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Ficha técnica de Satisfacción y calidad de atención de enfermería de parte del 

usuario en el servicio de emergencia 

Titulo  Cuestionario de calidad de atención 

Autores Adaptado por la investigadora de Patricia Larson & Ferketich (1981) 

Aplicación  Usuarios del servicio de Emergencia del Hospital Víctor Ramos Guardia 

Validez Validez interna:  

La calidad de atención (0,97). Se ha utilizado en diferentes países, 

contienen 50 comportamientos de enfermería dados a los pacientes. 

Validez de contenido y estructura: 

Se realizó por 3 Jueces Expertos bajo la Matriz de Validación del 

Instrumento cuyos criterios valorativos son: objetividad, pertinencia, 

relevancia y claridad con respecto a los planteamientos del problema, 

hipótesis, objetivos del estudio y las dimensiones de la variable. Los 

Jueces fueron: 

Mg. Minaya Serna Anibal Edwin 

Dr. López Minaya Adriana Mercedes 

Mg. Jácome Maguiña Elida Mary 

  

Sujetos de 

aplicación  

Usuarios que acuden al servicio de Emergencia del Hospital Víctor 

Ramos Guardia 

Tipo de 

administración 
Individual 

Duración  5 minutos 

Dimensión  Técnico 

1. Confianza 

2. Seguridad 

3. Eficiencia 

4. Integridad 

5. Eficacia  

 

Interpersonal 

1. Comunicación 

2. Comprensión 

3. Empatía 

4. Soporte emocional 

 

Entorno 

1. Comodidad 

2. Privacidad 

3. Limpieza 

4. Orden 

 

Normas de 

puntuación  

Para la recolección de datos se utilizó una técnica de encuesta, la cual se 

aplicó a cada usuario participante con el objetivo de obtener conceptos y 

respuestas a los problemas que se presentaron.  

Esto se hizo utilizando el cuestionario Care-Q, que consta de un conjunto 

de preguntas desarrollado por Patricia Larson y Ferketich (1981). 

Evaluará la calidad de atención. CARE Q se utiliza para medir variables y 

consta de 19 preguntas sobre el nivel y las dimensiones de la calidad. 



 

Además, el cuestionario utilizará la escala tipo Likert con escalas de 

intervalo: 1 = muy en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = indeciso, 4 = 

de acuerdo, 5 = muy de acuerdo. 

Campo de 

aplicación  
Calidad de atención de enfermería del servicio de Emergencia 

Índice de 

confiabilidad  
𝛼 = (

𝑘

𝑘 − 1
) (1 −

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑇
2 ) 

𝛼 = 0.94 

Validez 

estadística  

El cuestionario fue validado por 3 expertos, profesionales de salud con 

grado de Maestro. 

Confiabilidad  La confiabilidad de la calidad de atención fue de 0,94. Para ello se utilizó 

el Alfa de Cronbach debido a que sus instrumentos tienen una respuesta 

en escala tipo Likert. 

Categorización 

de la medición 

y rangos  

Baja 

Media 

Alta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

ANEXO N° 8 
Base de datos para cálculo de Confiabilidad 

Variable de Calidad 

 

 

CÁLCULO DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE EL MÉTODO DE ALFA DE CRONBACH 
  

ENCUEST
ADOS 

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

1 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 79 

2 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 86 

3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 77 

4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 86 

5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 81 

6 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 80 

7 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 83 

8 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 87 

9 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 80 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 93 

11 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 87 

12 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 88 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 93 

14 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 86 

15 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 87 

16 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 82 

17 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

18 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 87 

19 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 89 

20 5 4 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 



 

21 5 5 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 73 

22 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 78 

23 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 88 

24 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 86 

25 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 88 

26 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 87 

27 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 91 

28 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 89 

29 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 89 

30 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 84 

31 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 85 

32 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 5 5 4 5 4 4 77 

33 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 79 

34 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 81 

35 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 76 

36 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 77 

37 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 83 

38 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 3 3 76 

39 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 77 

40 5 5 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 85 

41 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 86 

42 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 88 

43 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 87 

44 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 84 

45 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 3 3 77 

46 5 5 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 78 

47 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 90 

48 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 87 

49 5 5 4 4 5 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 77 



 

50 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 83 

51 5 5 5 5 4 5 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 84 

52 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 85 

53 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 2 5 5 5 5 4 4 83 

54 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 85 

55 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 87 

56 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 2 5 5 4 4 4 5 85 

57 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 

58 5 5 4 4 5 4 5 5 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 86 

59 5 5 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 2 5 4 4 4 5 5 83 

60 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 85 

61 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 86 

62 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 86 

63 4 4 3 3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 60 

64 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 66 

65 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 73 

66 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 68 

67 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 63 

68 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

69 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 69 

70 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 65 

71 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 67 

72 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 3 3 3 64 

73 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 71 

74 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 4 4 64 

75 4 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 64 

76 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

77 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 65 

78 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 53 



 

79 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 58 

80 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 62 

81 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 64 

82 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 58 

83 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 59 

84 4 4 3 4 3 3 4 4 2 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 62 

85 4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 61 

86 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 87 

87 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 4 4 86 

88 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 2 5 5 4 3 5 5 80 

89 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 81 

90 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 83 

91 5 2 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 85 

92 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 80 

93 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 80 

94 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 1 3 3 3 3 3 3 64 

95 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 67 

96 4 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 1 4 3 3 4 4 4 61 

97 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 61 

98 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 4 3 2 4 3 4 4 3 4 65 

99 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 83 

100 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 4 4 63 

101 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 67 

102 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 4 4 4 69 

103 3 4 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 60 

104 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 62 

105 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 84 

106 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 66 

107 4 3 3 3 3 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 63 



 

108 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 67 

109 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 67 

110 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 66 

111 4 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 4 62 

112 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 64 

113 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 63 

114 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 62 

115 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 58 

116 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 66 

117 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 61 

118 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 68 

119 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 66 

120 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 67 

121 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 66 

122 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 4 4 67 

123 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 3 4 63 

124 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 65 

125 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 65 

126 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 56 

127 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 69 

128 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 61 

129 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 67 

130 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 67 

131 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 61 

132 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 69 

133 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 68 

134 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 59 

135 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 67 

136 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 62 



 

137 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 67 

138 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 66 

139 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 69 

140 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

141 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 

142 4 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 4 4 2 2 66 

143 3 2 3 3 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 65 

144 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 3 3 4 3 3 3 63 

145 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 71 

146 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

147 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 68 

148 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 64 

149 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 66 

150 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

151 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 60 

152 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 67 

153 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 68 

154 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 64 

155 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 66 

156 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 66 

157 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 67 

158 5 5 5 4 4 4 2 3 3 5 5 3 3 5 4 4 3 2 3 72 

159 4 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 77 

160 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 3 3 3 77 

161 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

162 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 70 

163 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 68 

164 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 71 

165 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 67 



 

166 5 5 5 3 3 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 73 

167 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 64 

168 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 63 

169 3 4 4 2 3 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 64 

170 3 4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 73 

171 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 65 

172 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 72 

173 5 5 5 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 64 

174 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 65 

175 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 65 

176 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 64 

177 3 4 3 5 5 4 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

178 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 

179 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 62 

180 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 74 

181 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 64 

182 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 3 3 3 72 

183 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 63 

184 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 71 

185 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 72 

186 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 79 

187 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 78 

188 4 5 5 5 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 69 

189 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4 4 3 4 3 72 

190 5 5 5 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 70 

191 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 79 

192 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 86 

193 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 77 

194 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 86 



 

195 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 81 

196 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 80 

197 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 83 

198 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 87 

199 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 80 

200 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 93 

VARIANZ
A 

0.412
775 

0.56
31 

0.59
91 

0.62
56 

0.47
76 

0.56
11 

0.61
51 

0.51
44 

0.798
975 

0.54
71 

0.
62 

0.
56 

0.855
775 

0.584
975 

0.49
56 

0.466
975 

0.48
39 

0.568
775 

0.52
44 

  

SUMATO
RIA DE 

VARIANZ
AS 

10.87525   

VARIANZ
A DE LA 

SUMA DE 
LOS 

ÍTEMS 

98.7224 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

 

ANEXO N° 9 
Base de datos para cálculo de Confiabilidad 

Variable de Satisfacción 

 

CÁLCULO DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE EL MÉTODO DE ALFA DE CRONBACH 
  

ENCUEST
ADOS 

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

E1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 85 

E2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 75 

E3 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 79 

E4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 86 

E5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 77 

E6 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 81 

E7 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 73 

E8 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 81 

E9 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 3 81 

E10 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 89 

E11 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 91 

E12 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 89 

E13 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 88 

E14 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 90 

E15 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 84 

E16 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 90 

E17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 89 

E18 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 83 

E19 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 86 



 

E20 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 87 

E21 4 5 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 2 3 3 4 64 

E22 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

E23 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4 5 87 

E24 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 91 

E25 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 90 

E26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 88 

E27 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 85 

E28 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 88 

E29 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 92 

E30 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 83 

E31 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 88 

E32 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 88 

E33 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 77 

E34 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 77 

E35 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 77 

E36 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 80 

E37 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 

E38 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 76 

E39 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 76 

E40 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 79 

E41 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 79 

E42 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 79 

E43 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 86 

E44 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 86 

E45 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 82 

E46 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 90 

E47 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 77 

E48 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 88 



 

E49 5 5 4 3 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 77 

E50 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 84 

E51 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 83 

E52 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 87 

E53 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 86 

E54 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 87 

E55 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 81 

E56 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 

E57 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 86 

E58 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 84 

E59 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 88 

E60 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 85 

E61 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 84 

E62 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

E63 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 67 

E64 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 68 

E65 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 71 

E66 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 69 

E67 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 72 

E68 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 71 

E69 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 70 

E70 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 72 

E71 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 64 

E72 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 69 

E73 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 71 

E74 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 69 

E75 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 67 

E76 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 61 

E77 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 59 



 

E78 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 4 54 

E79 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 2 4 3 3 3 57 

E80 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 61 

E81 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62 

E82 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 61 

E83 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 68 

E84 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 2 3 3 58 

E85 1 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 64 

E86 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 84 

E87 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 81 

E88 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 88 

E89 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 82 

E90 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 84 

E91 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 86 

E92 5 4 4 4 3 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 75 

E93 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 77 

E94 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 62 

E95 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 67 

E96 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 66 

E97 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 58 

E98 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 72 

E99 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 66 

E100 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 65 

E101 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 69 

E102 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3 3 3 3 65 

E103 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 61 

E104 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 67 

E105 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 92 

E106 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62 



 

E107 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 63 

E108 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 66 

E109 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 65 

E110 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 65 

E111 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 60 

E112 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 66 

E113 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 2 4 66 

E114 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 54 

E115 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 68 

E116 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 59 

E117 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 63 

E118 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 66 

E119 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 64 

E120 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 67 

E121 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 66 

E122 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 65 

E123 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 61 

E124 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 60 

E125 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 66 

E126 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 4 2 3 3 61 

E127 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 58 

E128 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 66 

E129 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 60 

E130 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 61 

E131 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 65 

E132 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 65 

E133 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 63 

E134 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 61 

E135 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 65 



 

E136 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 64 

E137 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 62 

E138 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 62 

E139 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 61 

E140 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 69 

E141 3 2 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 59 

E142 5 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 72 

E143 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 

E144 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 65 

E145 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 69 

E146 5 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 64 

E147 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

E148 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 66 

E149 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 65 

E150 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 2 3 4 70 

E151 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 62 

E152 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 63 

E153 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 66 

E154 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 65 

E155 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 65 

E156 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 60 

E157 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 66 

E158 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 2 4 66 

E159 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 54 

E160 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 68 

E161 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 59 

E162 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 63 

E163 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 66 

E164 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 64 



 

E165 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 67 

E166 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 66 

E167 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 65 

E168 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 61 

E169 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 60 

E170 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 66 

E171 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 4 2 3 3 61 

E172 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 58 

E173 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 66 

E174 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 60 

E175 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 61 

E176 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 65 

E177 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 65 

E178 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 63 

E179 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 61 

E180 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 65 

E181 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 64 

E182 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 62 

E183 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 62 

E184 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 61 

E185 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 69 

E186 3 2 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 59 

E187 5 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 72 

E188 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 

E189 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 65 

E190 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 69 

E191 5 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 64 

E192 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 61 

E193 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 69 



 

E194 3 2 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 59 

E195 5 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 72 

E196 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 

E197 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 65 

E198 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 69 

E199 5 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 3 64 

E200 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 92 

VARIANZ
A 

0.53
75 

0.56
31 

0.55
39 

0.491
975 

0.
53 

0.486
775 

0.519
975 

0.569
975 

0.514
975 

0.535
975 

0.575
975 

0.599
375 

0.50
56 

0.55
16 

0.504
375 

0.60
11 

0.57
44 

0.51
76 

0.45
44 

  

SUMATO
RIA DE 

VARIANZ
AS 

10.188575 

VARIANZ
A DE LA 

SUMA DE 
LOS 

ÍTEMS 

105.938775 

 

 

 




