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Resumen

El presente estudio se alined con el Objetivo de Desarrollo Sostenible 3, cuyo
propdsito es asegurar una vida sana y promover el bienestar para todos a todas las
edades. El objetivo general del estudio fue determinar la relacién entre la calidad
de atencion y la percepcion del usuario en un Servicio de Emergencia Pediatrica en
Lima durante el afio 2024. La investigacion fue tipo basica de enfoque cuantitativo
y de nivel relacional, para la recoleccion de datos se utilizaron dos cuestionarios
que fueron debidamente validados por expertos, se obtuvo un indice de
confiabilidad de 0.913 para el cuestionario de medicién de calidad de atencion y de
0.947 para el cuestionario de percepcién del usuario. La muestra del estudio estuvo
compuesta por 133 usuarios. Los resultados obtenidos mediante la prueba
inferencial mostraron un p-valor de 0.000, el cual es inferior al nivel de significancia
a = 0.05, permitiendo validar la hipétesis alterna y demostrando asi una relacion
estadisticamente significativa entre las variables estudiadas. Ademas, el analisis de
la métrica de intensidad de Rho de Spearman arroj6 un valor de 0.795. Por lo tanto,
se concluye gue existe una relacién significativa y directa entre la calidad

de atencién y la percepcion del usuario.

Palabras clave: Calidad de atencion, percepcién del usuario, servicio de

emergencia.



Abstract

This study was aligned with Sustainable Development Goal 3, which aims to ensure
healthy lives and promote well-being for all at all ages. The general objective of the
study was to determine the relationship between quality of care and user perception
in the Pediatric Emergency Service in Lima during the year 2024. The research was
of a basic type with a quantitative approach and a relational level. For data
collection, two questionnaires were used that were duly validated by experts. A
reliability index of 0.913 was obtained for the quality of care measurement
questionnaire and 0.947 for the user perception questionnaire. The study sample
consisted of 133 users. The results obtained through the inferential test showed a
p-value of 0.000, which is lower than the significance level a = 0.05, allowing the
alternate hypothesis to be validated and thus demonstrating a statistically significant
relationship between the variables studied. Furthermore, the analysis of the
Spearman Rho intensity metric yielded a value of 0.795. Therefore, it is concluded
that there is a significant and direct relationship between the quality of care and user

perception.

Keywords: Quality of care, user perception, emergency service.



INTRODUCCION

Este estudio fue crucial porque abordo la calidad de la atencion y la percepcion del
usuario en el sector salud, elementos vitales para garantizar la seguridad y
bienestar de pacientes y trabajadores. Su importancia radicé en que una atencion
deficiente pudo acarrear consecuencias serias, incluyendo la pérdida de vidas. El
estudio se alined con el Objetivo de Desarrollo Sostenible nimero 3, que busco
asegurar una vida muy sanay promover el bienestar para todos a todas las edades,
enfatizando la necesidad de una gestion sanitaria eficiente y humanitaria para lograr

una atencion de calidad y minimizar riesgos.

A escala internacional, la calidad de la atencién en urgencias pediatricas es
una preocupacion critica. Investigaciones recientes destacan la importancia de la
experiencia de pacientes y familiares para evaluar la efectividad del sistema
sanitario (Santillan et al., 2020). Los servicios de emergencia pediatrica enfrentan
desafios como deficiencias en comunicacion, rapidez en la atencion, calidad del
establecimiento y disponibilidad de equipos (Ledn y Arévalo, 2023). La amabilidad
y empatia del personal también son cruciales (Diaz et al., 2019). El trabajo laboral
excesivo del personal asistencial afecta negativamente en la atencion, generando
insatisfaccion. La falta de personal calificado y alta rotacion agravan estos
problemas (Torres, 2019). Estudios revelan una considerable insatisfaccion con la
atencion recibida, con una alta incidencia de quejas (Cordova et al., 2021). Las
principales preocupaciones incluyen demoras y trato inadecuado. La falta de
personal entrenado en manejo infantil resulta en tiempos prolongados de espera y
atencion apresurada (Fasanando, 2019). Si estos problemas persisten, es probable
gue la calidad de atencion médica y la salud de los nifios pequefios se deterioren

en todo el mundo.

En Perq, la calidad de atencion en las urgencias pediatricas es preocupante
y significativa, segun diversas investigaciones. Los usuarios, principalmente padres
y familiares de pacientes pediatricos, han expresado inquietudes por deficiencias
en la atencion recibida. La principal problemética es la escasez de personal
sanitario capacitado y con experiencia para brindar atencion integral a los nifios
(Broncado, 2019). Esto genera largas colas, atencién apresurada y una percepcion

de falta de amabilidad y empatia por parte de los médicos. Ademas, la



infraestructura y los equipamientos de muchos establecimientos de salud en Perq,
tanto publicos como privados, no siempre cumplen con los estandares requeridos
para ofrecer un cuidado de alta calidad (Rodriguez, 2022). La escasez de insumos,
medicamentos y tecnologia adecuada también afecta negativamente la atencién
(Soto et al., 2020). La implementacién de politicas adecuadas y protocolos efectivos
en instituciones sanitarias es crucial para mejorar el tratamiento y la experiencia del

paciente. (Torres et al., 2024).

Se haidentificado a nivel Local, que un Hospital Pediatrico de Lima enfrenta
desafios significativos sobre a la calidad de sus servicios médicos, evidenciados
por un incremento en las quejas por parte de algunos usuarios, deficiencias en el
equipamiento médico y problemas de relacion entre el personal asistencial y los
enfermos. Estas situaciones comprometen la impresién general que los clientes que
reciben los servicios ofrecidos. Si no se abordan adecuadamente, podrian surgir
problemas mas graves, como la disminucion de la cantidad de pacientes debido a
la insatisfaccion con la calidad del servicio o la falta de recomendaciones positivas
(Islas, 2020). Era crucial abordar esta problemética de manera efectiva, ya que, de
continuar, podria deteriorarse el nombre del hospital y estropear en la confianza de
la sociedad en los beneficios de la salud brindados. Las faltas de las atenciones y
guejas y la mejora en la calidad percibida también podrian llevar a una reduccion
de utilizar servicios esenciales por parte de la gente, exacerbando las disparidades
en el acercamiento a la atencibn médica y comprometiendo la salud publica en
general. Es imperativo llevar a cabo estudios que analicen la correlacion entre la
eficiencia del servicio y la percepcion del paciente, implementando los planes y
mejoras continuos basados en datos concretos (Del Carmen, 2019). Esto no solo
mejorarian la calidad de los servicios dados, sino que también fortalecerian el

vinculo entre el centro de salud y las comunidades que atiende.

La formulacion del problema general fue: ¢ Existe una relacion entre calidad
de atencidn y percepcion del usuario en un Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima
20247 Problemas Especificos fueron: ¢ Existe una relacion con empatia, aspectos
tangibles, fiabilidad, seguridad, sensibilidad y percepcion del usuario en un Servicio

de Emergencia Pediatrica, Lima 20247?



En términos de justificacidon metodoldgica, la presente investigacion adopto
un enfoque cuantitativo mediante el uso de métodos especificos, lo que se accedio
lograr un juicio mucho mas riguroso y detallada de cémo los enfermos apreciaron
la aptitud de los servicios médicos. Se utilizaron técnicas como encuestas,
entrevistas y observacion clara; la aplicacion de instrumentos se validé mediante
SPSS a nivel de fiabilidad, y también se realiz6 un sometimiento a juicio de
expertos, lo que dotd y reforzé la validez y fiabilidad de los datos recopilados
(Bedoya, 2020).

En cuanto a la justificacidn tedrica, se justificd en un marco tedérico robusto
gue enfatizé la importancia de cdmo los clientes percibieron la calidad del servicio
médico. Varios modelos y teorias, como el Ejemplar de Eficiencia de Servicio de
Parasuraman, Zeithaml y Berry, proporcionaron la base conceptual para entender
el vinculo entre la percepcion del beneficiario y la calidad de la atencion (Jiménez,
2020).

Respecto a la justificacion practica, los descubrimientos de esta indagacion
tuvieron una impresion préactica significativa, ya que facilitaron la identificacion de
las zonas de mejora en la formulacion de planificacion especificas para optimizar la
atencion proporcionada por el personal de sanidad en estos servicios orientados a
urgencias pediatricas. La evidencia recopilada fue extremadamente atil para los
representantes de la toma de decisiones médicas, quienes pudieron implementar
medidas destinadas a mejorar el rendimiento del personal, optimizar los recursos

existentes e incrementar la satisfaccion de los clientes (Diaz et al., 2019).

Referente a la justificacion social, fue de vital importancia, ya que mediante
este estudio se pretendié generar recomendaciones practicas que contribuyeran a
la formacién de politicas de salud mas efectivas y centradas en el paciente. Al
modernizar la calidad del servicio de emergencia pediatrica, se promovio un entorno
mas seguro y accesible para los nifios, o que repercutio positivamente en la
administracion sanitaria y en la tranquilidad de la comunidad en su conjunto,

brindando a los pequefios la oportunidad de crecer sanos y felices.

Formulacién del objetivo general fue: Determinar la relacion entre calidad de
atencion y percepcion del usuario en un Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima

2024.Y como los objetivos especificos fueron: Determinar la relacidbn con empatia,



aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, sensibilidad y percepcion del usuario en

un Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima 2024.

A continuacion, se presentan segun el contexto internacional: En el estudio
de Silva et al. (2021) investigaron la asociacion con la calidad en los servicios, las
variables de satisfaccion y honestidad de los usuarios. El objetivo fue analizar cémo
las microempresas pueden enfrentar desafios significativos en un entorno
globalizado. La poblacién del estudio incluyé 93 empleados. Los hallazgos
revelaron una relacién fuerte entre la calidad de los servicios y la satisfacciéon del
usuario, con un coeficiente r=0.820 y un p valor de 0.000, sugiriendo que mejorar
la atencion al cliente es crucial para la rentabilidad y la sostenibilidad de una
compafia. La conclusion fue, que la calidad de los servicios es un elemento

esencial para generar fidelidad en la clientela y alcanzar el éxito empresarial.

Andrade (2022) realiz6 una investigacion para indagar la relacion con la
percepcion de la calidad y la prestacion al usuario en un Policlinico de
Especializacion Maria Auxiliadora en Quito. Utiliz6 una metodologia cuantitativa,
transversal y correlacional. La poblacién del estudio consisti6 en 373 pacientes
encuestados. Los resultados mostraron un p-valor de 0.000, con indicadores de
significancia estadistica. El coeficiente de correlacion de Spearman fue 0.577,
demostrando la asociacion de media a alta con las variables. Andrade dedujo que
al mejorar la calidad de la prestacién es esencial para aumentar el agrado de los

pacientes.

Fabian et al. (2022) ejecutaron un calculo de la calidad de los tratamientos y
satisfaccion de los pacientes en los policlinicos dentales, durante 2019 y 2020.
Utilizaron un método cuantitativo con disefio descriptivo y transversal, y poblacion
con 150 encuestados. Los resultados mostraron una asociacion buena a moderada
con la calidad de atencién y satisfaccion del cliente, con un p-valor 0.000, inferior a
0.05. El Rho fue 0.358, significa una relacion significativa. Los autores concluyeron
gue hay una asociacion directa y relevante con calidad brindada y la satisfaccion

del paciente.

Arévalo (2018) investigo el vinculo con la calidad de los servicios prestados
y la satisfaccion del paciente, identificando las dimensiones y tiene un gran impacto

en la satisfaccion del usuario. La muestra consistié en 376 pacientes y se empled



una metodologia mixta: cuantitativa basada en el modelo Servperf y cualitativa
mediante entrevistas. Expusieron los resultados de un p-valor de 0.000, indicando
significancia estadistica (p < 0.05). El coeficiente de la correlacion de Spearman fue
de 0,556, lo que indica una correlacion positiva con la calidad del servicio y la
satisfaccion del paciente. El informe concluy6 que modernizar la calidad del servicio
podria mejorar significativamente la satisfaccion del paciente y destaco la
necesidad de implementar estrategias de mejora para abordar las deficiencias de

eficiencia.

Remache (2019) realizo un estudio relacionado con la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en SIPECOM S.A. Guayaquil. Utilizé una metodologia
correlacional con una muestra de 12 clientes. Los resultados expusieron un p-valor
de 0.048, inferior al umbral de significancia de 0.05, y un Rho de 0.579, y
proporciona una relacién directa y razonable con las variables. El autor llegé al
epilogo de que hay nexo significativo con la calidad del servicio brindada y la
satisfaccion del cliente, resaltando la importancia de mantener en alto el estandar

de calidad y asegurar la satisfaccion en SIPECOM S.A.

A nivel nacional: Arce y Aliaga (2023) investigaron el vinculo con la
satisfaccion de los usuarios y calidad del cuidado en un nosocomio. Utilizaron una
metodologia descriptiva y cuantitativa en un estudio correlacional. La comunidad
de la investigacion fue de 400 pacientes, con datos recopilados de manera
transversal. Los resultados revelaron un p-valor de 0.000, inferior a la significancia
de 0.05, y un Rho de 0.859, mostrando la relacibn moderadamente buena y
significativa con la calidad de la atencion y satisfaccion de los clientes. Llegaron a
la conclusion de que elevar los patrones de calidad de atencion se encuentra

estrechamente relacionado con un aumento en satisfaccion de los usuarios.

Ledn y Arévalo (2023) investigaron las asociaciones entre la calidad de los
cuidados dados por los enfermeros y satisfaccion de los pacientes en los
pabellones de urgencias de un nosocomio en la capital. Utilizaron una metodologia
cuantitativa y correlacional con una poblacion de 93 pacientes. Los datos se
recopilaron de manera transversal. Los resultados mostraron un p-valor inferior a la
Sig < 0.05 y un (Rho) de 0.828, sefialaron una conexion directa y relevante con la

calidad de atencion y satisfaccion de los clientes. Concluyeron que al mejorar la



calidad de atencion por licenciadas en enfermeria esta estrechamente relacionado

con una mayor satisfaccion de los enfermos en la zona de urgencias.

Delgado et al. (2023) utilizaron un enfoque cuantitativo, correlacional y con
una muestra de 418 pacientes para calcular la satisfaccion de los pacientes y la
calidad de los servicios de emergencia. Estos resultados mostraron que el 57,7%
de los clientes percibieron la calidad de la atencion como media. El valor de p fue
inferior a 0,05 y se determind que la rho era 0,681, lo que confirma una relacién
significativa con la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente. Los autores
concluyeron que modernizar la infraestructura, la atencién y la dotacion de personal
es fundamental para optimizar tanto la calidad del servicio como el cumplimiento

del paciente.

Bricefio (2021) se investigo la relacion con calidad del cuidado médico y la
satisfaccion familiar en urgencias pediatricas. Para ello, emple6 una técnica
transversal, cuantitativa y experimental, con una muestra de 80 familias en crisis.
El resultado muestra que existe una ligera correlacion positiva entre la calidad de
la atencidn y la satisfaccion familiar, como lo demuestra el coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho) 0,254 y el valor p 0,023, mostrandose significacion estadistica
(p < 0,05). Esto indica que una mayor atencion médica se asocia con una mayor

satisfaccion familiar, aunque la relacion es pequefia.

Aguirre (2018) realiz6é un estudio en 2017 con el objetivo de determinar la
relacion con la calidad de la atencion y la satisfaccion del cliente en el Puesto de
Salud Morro de Arica. Se utilizé un disefio no estudio correlacional y transversal,
abarcando una muestra de 180 pacientes. Los resultados mostraron un valor p de
2,073 x 10" (-60), mucho menor que 0,05, y una rho de 0,782. Esto indica que existe
una relacion positiva con la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente. Aguirre
concluy6 que la calidad éptima de la atencion en el Posta de Salud Morro de Arica

se asocia con una mayor satisfaccion del paciente.

Respecto a la primera variable Calidad de atencion tuvo como caracteristica,
satisfacer a los pacientes, es asi que la calidad de la atencion es un elemento muy
valioso para cualquier empresa que preste servicios, ya que permite optimar la
experiencia de los usuarios y estimular su satisfaccion (Rojas et. al, 2020). La

dimensién de la empatia, la cual se refiere a las cualidades que tiene las personas



de entender las emociones, la dimensién de aspectos tangibles crea referencia al
aspecto y la disposicion de los elementos fisicos relacionados con el servicio, como
los locales, el equipamiento, las personas y los medios de difusion. Un entorno
limpio, ordenado y visualmente agradable, junto con personal bien presentados,
genera una impresion favorable en los clientes; la dimensién fiabilidad se mide
como la capacidad de los proveedores de verificar el servicio prometido de manera
leal y minuciosa. Esto significa que el proveedor debe cumplir con sus compromisos
y brindar el servicio de manera consistente y confiable, sin errores ni imprevistos,
cuando los clientes perciben que pueden confiar en que el servicio se realizara
correctamente, crea una sensacion de seguridad y satisfaccion; la dimension de
seguridad engloba las caracteristicas de pericia, cortesia, credibilidad y seguridad
transmitidas por el personal, la dimension de sensibilidad se refiere capacidad del
provisor para ayudar a enfermos y brindar un asistencia rapida y oportuna,los
clientes perciben que sus requerimientos son atendidos de manera eficiente y
satisfactoria Lovelock y Wirtz (2009) en base al modelo SERVQUAL de
Parasumaran et al. (1988).

Sobre la segunda variable, percepcion del usuario, se mencion6 que son las
sensaciones que el usuario interpreta del entorno donde se encuentra, contempla
también como las personas con las que interactia directa o indirectamente
participan con su persona (Castillo, 2023). La percepcién del usuario cuenta con 3
dimensiones: relacion interpersonal, la cual se refiere a se centra en la trato
humanitario entre el personal sanitario de enfermeria y el enfermo, destacando
aspectos como el respeto, la informacion brindada y un trato cordial, donde las
comunicaciones entre expertos y usuarios es primordial, siendo crucial ofrecer una
atencién de calidad a través de nuestras acciones e intervenciones con el paciente,
quien merece comprension, apoyo, y respeto, de esta manera, se fomenta una
relacion interpersonal positivo entre el personal de enfermeria y el enfermo; la
dimension de relacion técnica, el cual esta relacionado con el terreno de la ciencias
y las tecnologias, se emplea para optimizar la gestion de bienes en las instituciones
de sanidad, asegurando una atencién de excelencia, siendo fundamental que estas
entidades cuentan con los recursos necesarios para ofrecer un servicio de calidad,
lo que implica que la entidad de salud pueda llevar a cabo eficazmente diversas

etapas como diagnosticos, tratamientos y recuperacion de pacientes, todo ello con



el fin de asegurar una atencién de alto nivel. Y la dimension de relacién entorno el
cual se refiere a los elementos y materiales que rodean al paciente durante su
hospitalizacion, como la infraestructura y el mobiliario, y cédmo estos elementos
pueden brindar comodidad y generar un ambiente de confort que contribuye a su
pronta recuperacion, considerando a la vez las acciones que las enfermeras deben
estar orientadas a mejorar el bienestar y el cuidado del paciente, lo que implica
crear un entorno que haga que el paciente se sienta comodo y a gusto Castillo
(2022).

La calidad de atencion se vio involucrada en la suficiencia profesional del
trabajador sanitario, siendo estas un elemento esencial que preocupa la calidad de
atencion recibidas por clientes en lugares como urgencia pediatrica. Esta variable
se refiere a las destrezas, conocimientos y actitudes que los sanitarios de la salud
deben poseer para dar una mejor atencion eficaz y puntual a los pacientes
pediatricos. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la habilidad
profesional comprende diversas dimensiones, conocimientos técnicos y cientificos,
habilidades clinicas, comunicacion asertiva y colaboracién activa, ética profesional
y capacidad de toma de decisiones, etc. Estos factores son esenciales para
garantizar una atencion de calidad y lograr resultados de salud 6ptimos para los
pacientes (OMS, 2020). Diversos estudios han evidenciado que la habilidad
profesional del personal sanitario tiene un trato directo en la simpatia de los
usuarios y cémo perciben la calidad de atencion dada. Grupos de salud altamente
formado, y sélidas habilidades en las clinicas y una comunicacion efectiva, inspira

confianza y seguridad en los enfermos y sus parientes (Cabezas et al., 2020).

El cuidado humanizado se refiri6 a una orientacion de atencién que
trascendié los aspectos meramente técnicos o clinicos, puesto que vio a los
pacientes como seres humanos con necesidades emocionales, sociales y
culturales, y respetd su dignidad y autonomia. Diversos estudios evidenciaron que
el cuidado humanizado por parte del personal sanitario tuvo una impresion
considerable en cémo los clientes percibieron la calidad de la atencién, puesto que
un trato caracterizado por la empatia, el respeto y la compasion generd confianza,
seguridad y satisfaccion en los pacientes y sus familias, lo que a su vez tuvo un

efecto positivo sobre la salud (Bautista et al., 2015). Ademas, el cuidado



humanizado promovié una mayor adherencia al tratamiento y una comunicaciéon
mas eficaz entre los profesionales de la salubridad y los enfermos, lo que facilité la
toma de decisiones informadas y permitié a los pacientes a participar activamente

en su propio cuidado (Organizacion Panamericana de la Salud, 2018).

La formulacion de hipotesis general fue: Existe una relacion entre calidad de
atencion y percepcion del usuario en un Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima
2024.Y las hipotesis especificas fueron: Existe una relacién con empatia, aspectos
tangibles, fiabilidad, seguridad, sensibilidad y percepcion del usuario en un Servicio

de Emergencia Pediatrica, Lima 2024.



1. METODOLOGIA
Tipo, enfoque y disefio de la investigacion:

La indagacién fue de tipo basica tal como detalla Hernandez y Mendoza (2018),
estas investigaciones generan conocimiento, el cual puede concluir detallando
recomendaciones en base a lo que se encontr6 en el estudio o detallar la
importancia, es asi que el presente trabajo fue de tipo basica. El enfoque de la
indagacion fue cuantitativo, y abordar la calidad de atencion del empleado sanitario
y percepcion de los enfermos en los servicios de urgencias pediatricas, se adopt6
un planteamiento de hipotesis que fue validado al final del estudio, resultando
verdadero o falso; a la vez el autor menciona que en este estudio se utilizan
instrumentos categorizados y no preguntas abiertas. Hernandez y Mendoza (2018);
el disefio fue no experimental, las variables presentadas no seran adulteradas, sino
gue se presentaran los datos como se encuentran actualmente sin alterar o
influenciar en la calidad de atencion o percepcién de los enfermos; el alcance fue
correlacional puesto que los estudios correlacionales trataban de determinar una
relacion con las variables ya sea directa o inversa, siendo asi en este trabajo de
indagacion se busca determinar el coeficiente de la correlacion de las variables
presentadas, ademas, se llevo a cabo un estudio descriptivo transversal. Asi, este
tipo de estudio permite describir y caracterizar la percepcion de calidad de la
atencion en un momento especifico en ese periodo, sin considerar su evolucion a
lo largo del tiempo (Sanz, 2015).

Variables/Categorias:

Definicion Conceptual: La calidad de la atencion es un sistema altamente empleado
por organizaciones las cuales investigan la satisfaccion de los consumidores,
siendo un factor determinante para toda empresa prestataria un servicio. Rojas et.
al (2020).

Definicion Operacional: Cinco dimensiones comprendieron la calidad de la
atencion: empatia, aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad y sensibilidad.
Definicion Conceptual: La percepcién del usuario son las sensaciones que el
usuario interpreta del entorno donde se encuentra, contemplando también como las
personas con las que interactla directa o indirectamente participan con su persona
Castillo (2023).
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Definicion Operacional: La variable percepcion del usuario se dimension6é por
relacion interpersonal, relacion técnica y relacion entorno.

Poblacién y muestra: La poblacion se refirid a un conjunto de elementos que
tienen algunas peculiaridades en comunes y estan siendo estudiadas en unas
indagaciones. Estos elementos pueden ser delimitados por criterios como la
ubicacion geogréfica, la demografia o cualquier otra variable relevante que permita
identificar a los sujetos que se van a analizar. La definicion precisa de la poblacion
es crucial, ya que de ella depende la validez y que sea aplicada a los resultados de
la indagacién (Hernandez y Mendoza, 2018). Siendo asi la poblacién fue de 200
usuarios del servicio de emergencia pediatrica, donde se consideraron criterios de
inclusion como: todos los pacientes de prioridades 1 y 2, todos los pacientes que
se hospitalizan en servicio de emergencia y los que estuvieron en camilla mas de
24 horas en emergencia, igualmente se detallaron criterios de exclusién como:
pacientes que no se hospitalizaron y los que se dieron de alta en 1 dia de
emergencia; siendo asi, se calculé la muestra a 133 con la formula detallada que
corresponde a un muestreo probabilistico y formula aleatorio simple, puesto que
toda la poblacion es de interés para esta investigacion asi que todos tienen la
misma posibilidad de ser escogidos.

Figura 1
Formula Probabilistica

N
T T+ N(e)?
Poblacion (N): 200
Nivel de confianza (Z): 95% (1.96)
Error (E): 5%
200

™= 17200+ (0.05)2

~ 200
"= 1120000025
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200

"=1%0s5
~ 200
"=1s

n = 133.333

n: Determine los tamafos de la porcién de la muestra deseada, nimero de

elementos o individuos seleccionados para el estudio.

¢ N: Indica el tamafio de la poblacion

e Z: Esta es una evaluacion critica que corresponde a la escala de confianza
deseada. Por ejemplo, 1.96 se utiliza habitualmente para un nivel de
confianza del 95%.

e p: Representa la expectativa de dimension de todo el universo poblacional

con la caracteristica o atributo particular que se estudia.

E: Margen de error

Técnicas e instrumentos de larecoleccion de los datos: Para poder lograr estos
objetivos, se empled la técnica de la entrevista e instrumentos de recoleccion de
los registros. Se utilizaron cuestionarios que permitieron especificamente medir la
percepcion de las atenciones por parte de los pacientes, empatia, aspectos
tangibles, fiabilidad, seguridad y sensibilidad en el Servicio de Urgencia Pediatrica.
Estos instrumentos fueron validados y probados para garantizar su fiabilidad y
precisidn. Ademas, se realizaron entrevistas y observaciones directas para
comprender mejor la experiencia del usuario. Los datos recogidos fueron
analizados utilizando técnicas estadisticas apropiadas para determinar las
relaciones entre las variables de interés.

Métodos para el analisis de datos:

Dado que los objetivos se centraron en determinar las relaciones entre diferentes
variables, se utilizaron técnicas estadisticas correlacionales, es decir, el coeficiente
de correlacion para medir las fuerzas de direccion directa entre las dos variables.
Ademads, se considero la realizacion de andlisis de regresion para entender como

la calidad de la atencién, la empatia, los aspectos tangibles, la fiabilidad, la
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seguridad y la sensibilidad predicen la percepcion del usuario. Fue importante
recordar que cualquier analisis debia ser precedido por pruebas de supuestos
necesarios para cada técnica estadistica. Finalmente, se hizo uso del software
estadistico, como SPSS v25, para facilitar estos andlisis y proporcionar resultados
mas precisos y confiables.

Para validar la confiabilidad, que determina cuan estables son las preguntas y
respuestas, se utiliz6 un implemento de recoleccién de registros y se ejecutd una
prueba piloto con 20 personas de los 133 que se presentaron en la muestra. Para
dicha tarea, se utilizé la programacion estadistica SPSS en su versién 25. Asi,
también se determind la confiabilidad para ambas variables, concluyendo que el
nivel de confiabilidad fue bueno.

Variable 1: Calidad de Atencion

Sobre la variable 1 se procesé un total de 20 usuarios y la cantidad de preguntas o
nuamero de elementos fue de 22, siendo asi se determind una fiabilidad de 0,913
(Anexo 4).

Variable 2: Percepcion del usuario

Sobre la variable 2 se proceso un total de 20 usuarios y la cantidad de preguntas o
nuamero de elementos fue de 25, siendo asi se determind una fiabilidad de 0,947
(Anexo 4).

Aspectos éticos: La investigacion se llevara a cabo siguiendo los principios éticos
dictados por la Universidad César Vallejo, de acuerdo con las resoluciones del
Consejo Universitario N°0220-2020/UCV, N° 0262-2020/UCV y N° 0168-
2020/UCV. Se honraran los derechos de autor de todas las fuentes consultadas
durante el presente estudio. Adicionalmente, se proporcionara a cada participante
la descripcién detallada de los objetivos de la investigacién y a la organizacion en
estudio se les pedird que firmen un consentimiento informado que permita realizar
el estudio relacionado a su organizacién. Ademas, se garantizara que el estudio no

suponga un riesgo para la salud de los participantes.
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.  RESULTADOS

Anédlisis de Fiabilidad

Tabla 1

Prueba de fiabilidad para la variable de atencién

Alfa de Cronbach N de elementos
, 767 22

Para la tabla anterior, la variable calidad de la atencién se observé que el alfa de

Cronbach = 0.767, por lo tanto, los datos fueron fiables y se puede seguir con
analisis posteriores, estadisticamente hablando.

Tabla 2

Prueba de fiabilidad para la variable de percepcion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos
895 25

Para la tabla anterior, para la variable percepcion del usuario se observé que el alfa
de Cronbach = 0.895, por lo tanto, los datos fueron fiables y se puede seguir con
analisis posteriores, estadisticamente hablando.

Anélisis Descriptivo

Tabla 3

Niveles de la variable 1 y sus dimensiones

V1. Calidad de Dimension: D;?pe;cstg)sn: Dimension: Dimension: Dimension:

Nivel Atencion empatia tangibles fiabilidad seguridad sensibilidad
f % f % f % f % f % f %

0, 0, 0,

Bajo 19 0.6% 0 0.0% 4 0.8% 24 3.6% 0 0.0% 1 0.2%

0, 9 9
Medio 349 11.9% 80 12.0% 53 9.2% 107 16.4% 27 5.1% 82 15.4%

0, 0, 0,
Alto 2558 87.4% 585 88.0% 479 90.0% 540 81.2% 505 94.9% 449 84.4%
Total 2926 100.0 665 100.0 532 100.0 665 100.0 532 100.0 532 100.0

El andlisis de la calidad de atencion mostré que la mayor parte de los encuestados

evalué positivamente todas las dimensiones. En empatia, el 88.0% consider6 que

14



la calidad de atencién fue alta; en aspectos tangibles, el 90.0%; en fiabilidad, el
81.2%; en seguridad, el 94.9; y en sensibilidad, el 84.4%. Los niveles bajos de
evaluacion fueron minimos, con un 0.0% en empatia, 0.8% en aspectos tangibles,
3.6% en fiabilidad, 0.0% en seguridad y 0.2% en sensibilidad. Los niveles medios
variaron entre 5.1% y 16.4%, segun la dimension. En conjunto, estos datos reflejan
percepciones predominantemente positivas sobre la calidad de la atencion en casi

todos los aspectos evaluados.

Tabla 4

Niveles de la variable 2 y sus dimensiones

V2. Percepcion del Dimension: Dimensién: relacion Dimensién:
Nivel Usuario interpersonal técnica relacion entorno
f % f % f % f %
Bajo 15 0.5% 14 0.7% 1 0.3% 0 0.0%
Medio 381 11.5% 231 10.9% 51 12.8% 88 11.2%
Alto 2929 88.1% 1883 88.5% 347 87.0% 699 88.8%
3325 100.0% 2128 100.0% 399 100.0% 787 100.0%

Total

El analisis de la percepcion del usuario reveld que la mayor parte de los usuarios
tuvo una percepcion alta en todas las dimensiones evaluadas: Interpersonal 88.5%,
Relacion Técnica 87.0% y Relacion Entorno 88.8%. Los niveles de percepcion
bajos fueron minimos, con un 0.7% en Interpersonal, 0.3% en Relacion Técnica y
ningun caso en Relacion Entorno. Los niveles medios oscilaron entre el 10.9% vy el
12.8% en la dimension de Relacion Entorno. Estos resultados indicaron una
percepcion general positiva por parte de los usuarios, con una escasa incidencia

de insatisfaccion.
Prueba de Normalidad
Planteamos las hipétesis para la prueba de normalidad

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de atencion y percepcion del

usuario en un servicio de Emergencia Pediatrica, Lima 2024.

H1: Existe relacion significativa entre calidad de atencién y percepcién del usuario

en un servicio de Emergencia Pediatrica, Lima 2024
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Observar la siguiente tabla:
Hipotesis nula Valor p > 0.05 Los datos presentan una distribucién normal.

Hipdtesis alterna  Valor p < 0.05 Los datos no presentan una distribucion normal
Utilizando un nivel de significancia del 5%, realizaremos el test de normalidad para
la variable V1: Calidad de atencion y V2: Percepcién del usuario.

Variable: Calidad de atencion (v1) y Percepcion del usuario(v2)

Estadistica inferencial.

Los coeficientes de Spearman se pueden utilizar para determinar el grado de
relacion entre variables de interés.
Tabla s

Correlacion de Spearman la calidad de atencién con la percepcion del usuario

Percepcion de usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion ,795
Spearman  atencién Sig. (bilateral) ,000
N 133

De la Tabla 5 se logré un valor de Rho de 0.795 (valor de p = 0.000) y p alcanzo un
valor menor a 0.05, por lo que se rechaz6 HO y se acept6 H1, también se concluyé
gue existe una relacion significativa y directa entre la percepcion del usuario y la

calidad de la atencion (nivel alto).

Tabla 6

Correlacion de Spearman de la dimension empatia con la percepcion del usuario

Percepcion de usuario

Rho de Empatia  Coeficiente de correlacion ,602
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 133

La tabla 6 se logré un valor de Rho de 0,602 (valor de p = 0,000), p alcanz6 un valor
menor al 0,05, HO fue rechazada y se acepta H1, se concluyd que existe una

relacion significativa y directa (nivel alto) con la percepcién de usuario y empatia.

16



Tabla 7
Correlacion de Spearman de la dimensién aspectos tangibles con la percepcion
de los usuarios

Percepcion de usuario

Rho de Aspectos Coeficiente de correlacion ,514
Spearman  tangibles  Sig. (bilateral) ,008
N 133

De latabla 7 se consigui6 un valor de Rho de 0,514 (valor de p = 0,008), p consiguio
un valor menor al 0,05, HO fue rechazada y se acepta H1, se concluyé que tiene
una relacion significativa y directa (nivel regular) con la percepcién de usuario y los

aspectos tangibles.

Tabla 8
Correlacion de Spearman de la dimension fiabilidad con la percepcion del usuario

Percepcion de

usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 424
Spearman Sig. (bilateral) ,04
N 133

De la tabla 8 se obtuvo un valor de Rho de 0,424 (valor de p = 0,04), p alcanzé un
valor menor al 0,05, HO fue rechazaday se acepta H1, por lo que se concluyé que
hay una relacion significativa y directa (nivel regular) con la percepcion de usuario
y fiabilidad.

Tabla 9
Correlacién de Spearman de la dimension seguridad con la percepcion de los
usuarios

Percepcion de

usuario
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 544
Spearman Sig. (bilateral) ,00
N 133

De la tabla 9 se logr6 un valor de Rho de 0,544 (valor de p = 0,000), p logré un valor

menor al 0,05, HO fue rechazada y se acepta H1, se concluyd que existe una
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relacion significativa y directa (nivel regular) con la percepcién de usuario y

seguridad.

Tabla 10
Correlacion de Spearman de la dimensién sensibilidad con la percepcion del
usuario

Percepcion de

usuario
Rho de Sensibilidad Coeficiente de correlacion ,559
Spearman Sig. (bilateral) ,00
N 133

Segun la tabla 10, se logré un valor de Rho de 0,559 (p = 0,000). Dado que el valor
de p es menor a 0,05, fue rechaza HO y se acepta H1, se concluy6 que existe una
relacion significativa y directa (nivel moderado) con la percepcion de los usuarios y

la sensibilidad.
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V. DISCUSION

En la indagacion se tiene por objetivo general determinar la relacion entre
calidad de atencion y percepcion del usuario, en un Servicio de Emergencia
Pediatrica en Lima, también se establece las posibles relaciones respecto de las
dimensiones de la variable 1 respecto a la variable 2. La investigacion presenta
como justificacion tedrica un marco tedérico solido que resalta la relevancia de como
los clientes perciben la calidad de los servicios médicos y también teorias que
proporcionan base conceptual. Desde un angulo similar, lo metodologico se
fundamenta en un enfoque cuantitativo; se utilizan instrumentos respectivamente
fiables y validados por SPSS y a juicio de expertos en el proceso investigativo tanto
para la evaluacion y cuantificacion de las variables como de sus dimensiones, a
través del empleo del método cientifico. Asi mismo, respecto a la variable calidad
de atencidn, se evidencia como resultados descriptivos que un 87.4% presenta un
rango alto; asi mismo, el 11.9% presenta un rango medio y el 0.6% un rango bajo.
En otro contexto, en relacion con la variable percepcion del usuario, se presenta un
88.1% de rango alto, el 11.5% un rango medio y el 0.5% presenta un rango bajo.

En cuanto a la hipotesis principal, se evidencia que entre las variables de
estudio estan relacionadas de forma reveladora, mostrando un coeficiente de
correlacion de 0.795. De los resultados se puede evidenciar la existencia de una
relacion importante y alta; se obtiene del procesamiento un valor de p = 0,000, por
ende, se aprueba la hipotesis alterna formulada. Estos resultados se alinean con la
indagacion de Delgado et al. (2023), quienes evidencian un p-valor inferior a 0.05 y
un Rho de 0.681, y se confirma un vinculo significativo entre la variable calidad del
servicio y la satisfaccién del paciente. De lo logrado en el trabajo de indagacion, se
corrobora la presencia de la asociacion de las variables indicadas en esta
indagacion, verificando mediante los resultados la hipotesis propuesta.

Esto esta respaldado por Rojas et al. (2020), quienes detallan que la calidad
de atencion se erige como la primera variable a considerar en cualquier analisis
sobre la satisfaccion del usuario, siendo un aspecto fundamental para las
organizaciones que se esfuerzan por cumplir y superar las expectativas de sus
usuarios. En un entorno competitivo, donde los consumidores tienen mdltiples

opciones, la calidad de la atencion se transforma en un diferenciador fundamental
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gue no solo mejora la experiencia de los clientes, sino que asimismo fomenta su
lealtad y satisfaccion a largo plazo. De igual forma, se menciona que una atencion
de calidad no solo implica la eficiencia en la prestacion de servicios, sino también
la empatia, la comunicacion efectiva y la personalizacién de la atencién, elementos
gue contribuyen a la creacion de un vinculo de confianza con las organizaciones y
sus usuarios. Al priorizar la calidad de la atencién, las empresas no solo optimizan
Su reputacién y posicionamiento en el mercado, sino que también genera una
impresion positiva en la percepcion general de sus servicios, lo que a su vez puede
traducirse en un aumento en la retencion de clientes y en la recomendacion boca a
boca, aspectos cruciales para el crecimiento y la sostenibilidad de cualquier
organizacion.

Objetivo especifico 1 que tiene por finalidad establecer la relacién de la
dimension empatia y la variable percepcion del usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica en Lima, los resultados que se obtienen de la estadistica
descriptiva son que el 88.0% de los usuarios considera un rango alto; asi también,
el 12.0% considera un rango medio y finalmente el 0% considera un rango bajo. En
cuanto a lo obtenido de la prueba inferencial, se alcanza un valor de Rho de 0,602,
y p obtiene un valor menor al 0,05, de lo que se concluye que hay una gran y directa
conexioén (nivel alto) con la percepcion del usuario y empatia. Dicho resultado se
compara con los de Silva et al. (2021), quienes dan como resultado que la variable
percepcion del usuario se encuentra correlacionada a la dimensioén empatia en un
48% de manera positiva (R= 0.731), por lo mencionado, el valor de R oscila entre
0.673 y 0.919.

La empatia, definida por Lovelock y Wirtz (2009) es la capacidad de entender
las emociones y necesidades del usuario, asi como de establecer una
comunicacién efectiva y una conexién genuina con ellos, se erige como una
dimension fundamental de la calidad de atencion. En un mundo cada vez mas
impersonal y digitalizado, donde las interacciones cara a cara se ven reducidas, la
empatia se convierte en un elemento diferenciador que permite a las
organizaciones establecer relaciones mas profundas y duraderas con sus usuarios.
Cuando los clientes perciben que el personal que los atiende se esfuerza por
ponerse en su lugar, escucharlos atentamente y brindarles soluciones

personalizadas, se genera un vinculo de confianza y lealtad que va mas alla de la
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transaccion puramente comercial. Ademas, la empatia no solo afecta de manera
positiva la satisfaccion del usuario, sino que también promueve el desarrollo de una
cultura organizacional mas humana y cooperativa, donde el bienestar y la felicidad
del personal se convierten en la piedra angular de una atencion de calidad. En
resumen, la empatia combinada con comunicacién efectiva y un profundo
entendimiento de las necesidades del cliente surge como un factor clave que ayuda
a las organizaciones a destacarse en un mercado cada vez mas competitivo y
brindar una experiencia de servicio excepcional que rebasa las expectativas de los
clientes.

Respecto al objetivo especifico 2, tiene por finalidad determinar la relacion
de la dimensidon aspectos tangibles y la variable percepcion del usuario en un
Servicio de Emergencia Pediatrica en Lima, los resultados que se obtienen de la
estadistica descriptiva son que el 90.0% de los usuarios considera un rango alto;
asi también, el 9.2% considera un rango medio y finalmente el 0.8% considera un
rango bajo. En cuanto a lo obtenido de la prueba inferencial, se alcanza un valor de
Rho de 0,514, y p obtiene un valor menor al 0,05, de lo que se concluyé que
coexiste una relacion significativa y directa (nivel regular) con la percepcion del
usuario y aspectos tangibles. Estos resultados se alinean con los de Arce y Aliga
(2023), quienes, sobre la dimension aspectos tangibles, obtienen un porcentaje de
74.75% de pacientes que manifiestan estar de acuerdo; mientras que el 14.5% se
encuentra en la categoria de ni de acuerdo ni en desacuerdo. En relacion a lo
conseguido de la prueba de hipoétesis, obtienen un valor Rho= 0.4243 y un valor
p<=0.000, con lo que se puede comprobar que la dimension aspectos tangibles se
encuentra relativamente relacionada con la percepcién del paciente de manera
positiva moderada.

La dimension de los aspectos tangibles, segun Lovelock y Wirtz (2009), se
refiere a la apariencia y el estado de los elementos fisicos que rodean un servicio,
incluyendo las instalaciones, el equipamiento, la presentacion del personal y los
medios de comunicacion utilizados, y su calidad es crucial para la percepcion
general que los clientes tienen del proveedor. Estos elementos tangibles no solo
actuan como el primer punto de contacto visual entre el cliente y la organizacion,
sino que también transmiten un mensaje sobre la profesionalidad y el compromiso

del proveedor con la calidad del servicio. Un entorno que se presenta limpio,
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ordenado y visualmente atractivo, junto con un personal que se viste de manera
adecuada y profesional, no solo genera una impresion favorable en los clientes,
sino que también contribuye a crear un ambiente de confianza y confort que puede
influir en su decisién de regresar o recomendar el servicio. Ademas, la atencion a
estos detalles tangibles puede ser un factor determinante en la diferenciacion de la
marca en un mercado altamente competitivo, donde las expectativas de los
consumidores son cada vez mas elevadas. En este sentido, invertir en la mejora de
los aspectos tangibles no solo realza la imagen del proveedor, sino que también se
traduce en una experiencia de servicio mas satisfactoria y memorable para los
clientes, lo que a su vez puede resultar en una mayor lealtad y una reputacion sélida
en el sector.

Con respecto al objetivo especifico 3 que tiene por finalidad establecer la
relacion de la dimension fiabilidad y la variable percepcion del usuario en un
Servicio de Emergencia Pediatrica en Lima, los resultados que se obtienen de la
estadistica descriptiva son que el 81.2% de los usuarios considera un rango alto;
asi también, el 16.4% considera un rango medio y finalmente el 3.6% considera un
rango bajo. En cuanto a lo obtenido de la prueba inferencial, se alcanza un valor de
Rho de 0.424 (valor de p = 0.04), y p obtiene un valor menor al 0.05, de lo que se
finaliza que coexiste una relacion significativa y directa (nivel regular) con la
percepcion del usuario y fiabilidad. Dicho resultado se compara con los de Silva et
al. (2021), cuyos resultados indican que la variable percepcion del usuario se
encuentra correlacionada a la dimension fiabilidad en un 57% de manera moderada
(R=0.764), por lo mencionado, el valor de R oscila entre 0.673 y 0.919.

La dimensién de fiabilidad, segun Lovelock y Wirtz (2009), se precisa como
la capacidad del proveedor para cumplir con la prestacion prometida de manera
precisa y consistente, lo que implica que la organizacién debe ser capaz de cumplir
sus compromisos y ofrecer un servicio sin errores ni imprevistos. Esta fiabilidad es
crucial en la construccion de la confianza del cliente, ya que cuando los
consumidores perciben que pueden contar con un proveedor para que realice el
servicio de manera correcta y en el tiempo esperado, se genera un profundo
sentimiento de seguridad y satisfaccion. La confianza establecida a través de un
servicio fiable no solo aumenta la fidelidad del usuario, sino que también puede

traducirse en recomendaciones positivas, lo que amplia la base de clientes de la
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organizacion. Ademas, en un entorno donde las opciones son abundantes y la
competencia es feroz, la fiabilidad se convierte en un diferenciador clave que puede
determinar la eleccién del consumidor entre diferentes proveedores. Por lo tanto,
invertir en procesos que garanticen la consistencia y precision del servicio no solo
mejora la experiencia del cliente, sino que también fortalece la popularidad de la
organizacion, consolidandola como un referente en el sector y asegurando su
sostenibilidad a largo plazo. En resumen, la fiabilidad es un pilar fundamental en la
relacion entre el proveedor y el cliente, ya que establece las bases para una
interaccion positiva y duradera.

Con respecto al objetivo especifico 4 que tiene por finalidad establecer la
relacion de la dimension seguridad y la variable percepcion del usuario en un
Servicio de Emergencia Pediatrica en Lima, los resultados que se obtienen de la
estadistica descriptiva son que el 94.9% de los usuarios considera un rango alto;
asi también, el 5.1% considera un rango medio y finalmente el 0% considera un
rango bajo. En cuanto a lo obtenido de la prueba inferencial, se alcanza un valor de
Rho de 0.544 (valor de p = 0.000), y p obtiene un valor menor al 0.05, de lo que se
deduce que coexiste una relacion significativa y directa (nivel regular) con la
percepcion del usuario y seguridad.

Estos resultados se alinean con los de Arce y Aliga (2023), quienes, sobre la
dimension seguridad, obtienen un porcentaje de 58.75% de pacientes que
manifiestan estar de acuerdo; mientras que el 26.75% se encuentra en la categoria
de ni de acuerdo ni en desacuerdo. En relacion a lo conseguido de la prueba de
hipotesis, obtienen un valor Rho= 0.7185 y un valor p<=0.000, evidenciando una
relacion positivamente fuerte con la percepcién de los pacientes y seguridad.

La dimension de seguridad, tal como la describen Lovelock y Wirtz (2009),
abarca aspectos fundamentales como la pericia, la cortesia, la credibilidad y la
seguridad que el personal transmite durante las interacciones con los clientes. Esta
dimensién es de mucha importancia, ya que los usuarios deben sentirse seguros y
confiados al interactuar con el proveedor de servicios, lo que les permite relajarse
y enfocarse plenamente en recibir una atencién de calidad sin distracciones ni
preocupaciones. Cuando el personal es capacitado, respetuoso y confiable, se
genera una atmosfera de tranquilidad que no solo enriquece la experiencia del

usuario, sino que también promueve la fidelidad y la satisfaccion a largo plazo. La
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confianza en el personal puede influir significativamente en la percepcion general
del servicio, ya que los usuarios son mas proclives a regresar y recomendar un
servicio donde se sienten seguros y valorados. Ademas, en sectores donde la
atencion al cliente es critica, como salud o educacion, la seguridad que brinda un
personal competente y amable puede ser determinante para el bienestar del
usuario. En este sentido, invertir en la formacion y desarrollo de habilidades
interpersonales del personal no solo fortalece la relacion con los clientes, sino que
también contribuye a construir una reputacién sélida para la organizacion,
posicionandola como un referente en la calidad de servicio y en la atencién centrada
en los usuarios.

Respecto al objetivo especifico 5 que tiene por finalidad establecer la
relacion de la dimensién sensibilidad y la variable percepcion de los usuarios en un
Servicio de Emergencia Pediatrica en Lima, los resultados que se obtienen de la
estadistica descriptiva son que el 84.4% de los usuarios considera un rango alto;
asi también, el 15.4% considera un rango medio y finalmente el 0.2% considera un
rango bajo. En cuanto a lo obtenido de la prueba inferencial, se alcanza un valor de
Rho de 0.559 (valor de p = 0.000). Dado que el valor de p es inferior a 0.05, se
concluye que si hay una conexion significativa y directa (nivel moderado).

Estos resultados se alinean con los de Fabian et al. (2022), quienes, sobre
la dimension sensibilidad, reportan un resultado descriptivo de 90.0% de los
pacientes que manifiestan un nivel alto; asi también, el 6.9% considera un nivel
medio y por ultimo el 3.30% considera un nivel bajo. En relacién a lo conseguido de
la prueba de hipoétesis, obtienen un valor Rho= 0.245, demostrando una relacion
directa y baja, presentando un valor de significancia de 0.003, lo que les accede
concluir que hay una relacion significativa con la percepcién de los usuarios y la
sensibilidad.

La dimensién de sensibilidad, segun Lovelock y Wirtz (2009), se describe a
la capacidad del proveedor para encargarse de los usuarios de forma eficaz y
adecuada, lo que incluye caracteristicas esenciales como la prontitud en la atencion
y la utilidad de las respuestas ante las necesidades y solicitudes de los usuarios.
Esta dimensién es crucial, ya que en un entorno donde los consumidores valoran
cada vez mas la inmediatez y la eficacia, la sensibilidad del proveedor se traduce

en una experiencia positiva que puede diferenciar la satisfaccion y la insatisfaccion
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del cliente. Cuando un proveedor demuestra una alta sensibilidad y capacidad de
respuesta, los clientes sienten que sus requerimientos son atendidos de manera
eficiente, lo que no solo fortalece la percepcion de calidad del servicio, sino que
también genera un vinculo de confianza y lealtad. Ademas, en situaciones criticas,
como en los servicios de salubridad y en la atencién a los enfermos, la rapidez y
eficacia de la respuesta pueden ser determinantes para el bienestar del usuario.
Por lo tanto, invertir en procesos que mejoren la sensibilidad del personal y la
organizacion en su conjunto no solo optimiza la experiencia del usuario, sino que
contribuya a la construcciéon de una reputacién soélida y positiva en el mercado,
posicionando a la organizacion como un lider en la atencion de los usuarios y en la
satisfaccion de sus necesidades. En resumen, la sensibilidad es un componente
esencial que no solo mejora la interaccion con el cliente, sino que también impulsa

el triunfo y la sostenibilidad de la organizacién a extenso plazo.
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V. CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general, se demostro una correlacion fuerte y positiva
con Rho = 0,795 y p = 0,000, lo que determind la relacion con la calidad de la
atencion y percepcion del enfermo, sugiriendo que a medida que mejoré la
impresion de los clientes sobre los servicios proporcionados, también mejoré la

calidad percibida del servicio.

Primera: El Objetivo especifico 1 logr6 Rho = 0,602 y p = 0,000, indicando una
buena correlacion con la percepcion del usuario y la empatia; asi, a medida

gue aumento la empatia, también lo hizo la percepcion del usuario.

Segunda: El Objetivo especifico 2 consiguié Rho = 0,514 y p = 0,008, indicando
una correlacion positiva con la percepciéon de los usuarios y aspectos
tangibles, lo que implicé que mejoras en estos aspectos afectaron

positivamente la percepcion del usuario sobre la calidad general del servicio.

Tercera: El Objetivo especifico 3 alcanzé Rho = 0,424 y p = 0,04, indicando una
correlacion importante con la fiabilidad y la percepcion del usuario,
sugiriendo que la impresion de los usuarios sobre la fiabilidad del servicio
estuvo asociada a su percepcion general de calidad del servicio recibido.

Cuarta: El Objetivo especifico 4 logré Rho = 0,544 y p = 0,000, indicando una
correlacion positiva con la seguridad y la percepcion de los pacientes; asi, a
medida que aumento la percepcion del usuario sobre la seguridad, mejord

su evaluacion general de esta dimension del servicio.

Quinta: EI Objetivo especifico 5 alcanzé Rho = 0,559 y p = 0,000, mostrando una
correlacién positiva y destacada con la percepcion del paciente y
sensibilidad; por ello, a medida que aumentod la percepcion del usuario sobre

la sensibilidad, también mejor6 su evaluacion general del servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda que la alta administracion implemente programas
continuos de capacitacibn en empatia para el personal de emergencia,
segun lo indicado por Davis (1996). Estos programas deben adaptarse a las
necesidades del servicio de emergencia pediatrica, enfocandose en
situaciones criticas y técnicas para mejorar la comunicacion con los nifios y

sus familias.

Segunda: Se recomienda a la alta gerencia invertir en recursos que mejore la
percepcion de los aspectos tangibles familias en el servicio de emergencia
pediatrica. Segun Parasuraman et al. (1988), es esencial asignar fondos
para la modernizacién de las instalaciones y la actualizacién de equipos

médicos accesibles.

Tercera: Se solicita realizar un sistema de retroinformacion continua que permita a
los usuarios de los servicios de urgencias pediatricas expresar sus
experiencias y sugerencias a través de encuestas y comentarios para en
base a esas percepciones determinar mejoras y poder garantizar el
cumplimiento del servicio. Segun Bitner et al. (1990), valorar y responder a

las preocupaciones de los pacientes puede conducir a mejoras significativas.

Cuarta: Es fundamental mejorar la administracion en los servicios de salubridad. Se
confia a los directores de fortalecer su plan de gestion enfocado en la
seguridad de pacientes y familias. Segun Bitner et al. (1990), es crucial
establecer protocolos claros que promuevan un entorno seguro en el servicio
de emergencia, lo que se contempla la instalacion de camaras de vigilancia
y accesos controlados, asi como politicas que garanticen la privacidad de

los pacientes y sus familias.

Quinta: La sensibilidad y adaptacién cultural son esenciales en la atencion
pediatrica de emergencia. Se recomienda que la alta direccibn promueva
programas especializados en este ambito. Segun Lewis (1985), integrar
estos programas facilitara la comunicacion entre el personal médico y las
familias, reforzando la confianza y mejorando la percepcion del servicio en

la comunidad.

27



REFERENCIAS

Andrade Narvaez, N. M. (2022). Percepcién de la calidad y satisfaccion del usuario:
clinica de especialidades Maria Auxiliadora [Tesis de maestria, Universidad
Politécnica Salesiana]. DSpace.
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/22717

Arce, M. y Aliaga, R. (2023). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en un
Servicio de Emergencia de una Hospital del Seguro Social. Acta Médica
Peruana. 40 (4), 309-313. http://www.scielo.org.pe/pdf/amp/v40n4/1728-
5917-amp-40-04-308.pdf

Arévalo, A. (2018) Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los
pacientes del centro de salud c, zona 7 de la provincia de el oro. Tesis de
maestria, Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil].
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/11923/1/T-UCSG-POS-
MGSS-167.pdf

Remache, S. (2019) Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, periodo 2018. [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/36211

Maldonado, J. (2023) Experiencia de consumo a través de la calidad de servicio
para alcanzar la satisfaccion del cliente [Tesis de licenciatura, Universidad
Técnica del Norte]. Repositorio UTN.
https://repositorio.utn.edu.ec/bitstream/123456789/14565/2/02%20LC0O%20
001%20TESIS.pdf

Bonilla, H., & Enriquez, S. (2020). Correlacion Percepcion de la calidad de atencion
segun modelo SERVQUAL vs satisfaccion de los pacientes. Riobamba, 2021
[Tesis de pregrado, Universidad Nacional de Chimborazo]. DSpace UNACH.
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%?2c
H%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correl
aci%c3%b3n%20Percepci%c3%hb3n%20de%20la%20calidad%20de%?20at
enci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20sat
isfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021
%2¢%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20d
€%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf

Del Salto, E. (2014) Evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
qgue asiste a la consulta en el departamento médico del instituto nacional
mejia en el periodo 2012. [Tesis de maestria, Universidad Central del
Ecuador]. DSpace UCE.
https://www.dspace.uce.edu.ec/server/api/core/bitstreams/9975b923-bdbe-
4184-a0d1-77e1e4048698/content

Rodriguez, A. (2021) Evaluacion de la calidad de atencion y la satisfacciéon de los
usuarios de la farmacia institucional del hospital teéfilo davila de la ciudad de
Machala [Tesis de maestria, Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil]. Repositorio UCSG.

28


https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/22717
http://www.scielo.org.pe/pdf/amp/v40n4/1728-5917-amp-40-04-308.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/amp/v40n4/1728-5917-amp-40-04-308.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/36211
https://repositorio.utn.edu.ec/bitstream/123456789/14565/2/02%20LCO%20001%20TESIS.pdf
https://repositorio.utn.edu.ec/bitstream/123456789/14565/2/02%20LCO%20001%20TESIS.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%2cH%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correlaci%c3%b3n%20Percepci%c3%b3n%20de%20la%20calidad%20de%20atenci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20satisfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021%2c%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20de%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%2cH%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correlaci%c3%b3n%20Percepci%c3%b3n%20de%20la%20calidad%20de%20atenci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20satisfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021%2c%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20de%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%2cH%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correlaci%c3%b3n%20Percepci%c3%b3n%20de%20la%20calidad%20de%20atenci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20satisfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021%2c%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20de%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%2cH%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correlaci%c3%b3n%20Percepci%c3%b3n%20de%20la%20calidad%20de%20atenci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20satisfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021%2c%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20de%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%2cH%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correlaci%c3%b3n%20Percepci%c3%b3n%20de%20la%20calidad%20de%20atenci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20satisfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021%2c%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20de%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%2cH%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correlaci%c3%b3n%20Percepci%c3%b3n%20de%20la%20calidad%20de%20atenci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20satisfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021%2c%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20de%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/9363/1/Bonilla%20Amaya%2cH%20y%20Enr%c3%adquez%20Benavides%20%2cS%282020%29Correlaci%c3%b3n%20Percepci%c3%b3n%20de%20la%20calidad%20de%20atenci%c3%b3n%20seg%c3%ban%20modelo%20SERVQUAL%20vs%20satisfacci%c3%b3n%20de%20los%20pacientes.%20Riobamba%2c%202021%2c%20%28Tesis%20de%20pregrado%29Universidad%20Nacional%20de%20Chimborazo%2c%20Riobamba%2c%20Ecuador.pdf

http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/15918/1/T-UCSG-POS-
MGSS-293.pdf

Beteta, J. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Oficina de
Normalizacion Previsional, Lima 2019 [Tesis de maestria, Universidad César
Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/10002/Beteta
_JIM-SD.pdf?sequence=6&isAllowed=y

Aguirre, E. (2018). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el
Puesto de Salud “Morro de Arica”, Ayacucho 2017[Tesis de maestria,
Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/20441

Quispe, O. (2022) Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del banco de
sangre en un hospital de Lima — 2022 [Tesis de maestria]. Repositorio
ALICE.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UCVV_b52ed483f63217e6e2f8
6b5aal3a06ff

Bautista, L. M., Arias, M. F., & Carrefio, Z. O. (2015). Percepcién de los usuarios
sobre el trato humanizado por parte del personal de enfermeria. Revista
Cuidarte, 6(2), 1131-1138.

Bedoya, V. H. F. (2020). Tipos de justificacion en la investigacion cientifica. Espiritu
emprendedor TES, 4(3), 65-76. Recuperado de
http://espirituemprendedortes.com/index.php/revista/article/view/207

Bitner, M. J., Booms, B. H., & Mohr, L. A. (1990). Critical service encounters: The
employee's viewpoint. Journal of Marketing, 54(1), 95-106.

Bricefio Flores, J. D. (2022). Autoeficacia y bienestar psicolégico en estudiantes
universitarios de una universidad publica de Lima Metropolitana, 2022 (Tesis
de maestria). Recuperado de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/85406/Brice %
c3%blo_ FJD-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y[1]

Broncano Diestra, F. J. (2019). Percepcion del usuario sobre la calidad de atencién
en el servicio de emergencia del area de pediatria del hospital general de
Huacho, Huacho 2018. Recuperado de
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/handle/20.500.14067/3098

Broncano Diestra, F. J. (2019). Percepcion del usuario sobre la calidad de atencién
en el servicio de emergencia del area de pediatria del hospital general de
Huacho, Huacho 2018. Recuperado de
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/handle/20.500.14067/3098

Brown, C., & Garcia, M. (2020). Longitudinal study on workload and perceived
quality of pediatric emergency care in Europe. International Journal of
Nursing Studies, 36(2), 112-125.

Cabezas, C., Rodriguez, A., & Torres, J. (2020). Impacto de la competencia
profesional del personal de salud en la calidad de atencién percibida por los
usuarios. Revista de Salud Publica, 22(3), 145-158.

29


http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/15918/1/T-UCSG-POS-MGSS-293.pdf
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/15918/1/T-UCSG-POS-MGSS-293.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/10002/Beteta_JJM-SD.pdf?sequence=6&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/10002/Beteta_JJM-SD.pdf?sequence=6&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/20441
http://espirituemprendedortes.com/index.php/revista/article/view/207
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/85406/Brice%c3%b1o_FJD-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y%5b1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/85406/Brice%c3%b1o_FJD-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y%5b1
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/handle/20.500.14067/3098
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/handle/20.500.14067/3098

Cérdenas, J. (2018). Investigacion  cuantitativa. https://refubium.fu-
berlin.de/handle/fub188/22407

Castillo, C. (2022). Percepcion del usuario sobre la calidad de atencién del
profesional de enfermeria en el Hospital Barranca Cajatambo y SBS — 2022.
[Tesis de licenciatura, Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién].
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14067/6479/TESIS
%20CASTILLO%20ENCINAS%20CARMEN%20ROSA.pdf?sequence=1&is
Allowed=y

Cordova et al. (2021). Satisfaccién de los usuarios en los hospitales publicos en el
Peru y valores profesionales. Revista de la Fundaciéon Educacion Médica,
24(5). https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2014-
98322021000500277

Corona Lisboa, J. (2016). Apuntes sobre métodos de investigacion. Medisur, 14(1),
81-83. http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1727-
897X2016000100016&script=sci_arttext&ting=pt

Cueva Lozada, J. E. (2021). Mejora de la calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario en el Hospital | Héroes del Cenepa, Bagua afio 2021. Repositorio
Institucional de la Universidad César Vallejo. Recuperado de
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/78487

Davis, M. H. (1996). Empathy: A social psychological approach. Boulder, CO:
Westview Press.

Del Carmen, J. (2019). Lineamientos y estrategias para mejorar la calidad de la
atencion en los servicios de salud. Revista Peruana de Medicina
Experimental y Salud Publico, 36(2).
https://www.scielosp.org/article/rpmesp/2019.v36n2/288-295

Delgado et al. (2023). Satisfaccion del usuario y las dimensiones de la calidad de
la atencion del servicio de emergencia del Hospital Regional de Tumbes.
Revista RECIMUNDO.
https://www.recimundo.com/index.php/es/article/view/1997/2495

Diaz Cardenas, S., Buelvas Montes, L. A., De La Valle Archibold, M., & BUSTILLO
ARRIETA, J. O. S. E. (2019). Satisfaccion de servicios de salud e impacto
sobre calidad de vida en pacientes adultos. Archivos de Medicina (1657-
320X), 16(2). Recuperado de
https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=
site&authtype=crawler&jrnl=1657320X&AN=123091685&h=f6SJEMq6AHC6
YFpN11XSFOXIS0Q4CdYzaoK%2BQINPRVEbpc196Mj801X1bly6ii3c2VAl
eMhCON7hGLeokir4ow%3D%3D&crl=c

Duefas et al. (2023). Entre el analisis de brechas y el analisis importancia —
valoracion: una aplicacion del modelo SERVQUAL. Revista San Gregorio. 1
(55), 81-83.
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2528-
79072023000300078

Fabian et al. (2022). Calidad de atencion y satisfaccion del paciente atendido en
una cadena de clinicas odontoldgicas. Lima-Peru, 2019-2020. Horizonte
Médico (Lima), 22(1), e1589

30


https://refubium.fu-berlin.de/handle/fub188/22407
https://refubium.fu-berlin.de/handle/fub188/22407
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14067/6479/TESIS%20CASTILLO%20ENCINAS%20CARMEN%20ROSA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14067/6479/TESIS%20CASTILLO%20ENCINAS%20CARMEN%20ROSA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14067/6479/TESIS%20CASTILLO%20ENCINAS%20CARMEN%20ROSA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2014-98322021000500277
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2014-98322021000500277
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1727-897X2016000100016&script=sci_arttext&tlng=pt
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1727-897X2016000100016&script=sci_arttext&tlng=pt
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/78487
https://www.scielosp.org/article/rpmesp/2019.v36n2/288-295
https://www.recimundo.com/index.php/es/article/view/1997/2495
https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=1657320X&AN=123091685&h=f6SJEMq6AHc6yFpN11XSF0XIS0Q4CdYzaoK%2BQiNPRVEbpc196Mj8O1X1bIy6ii3c2VAleMhC0N7hGLeokir4ow%3D%3D&crl=c
https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=1657320X&AN=123091685&h=f6SJEMq6AHc6yFpN11XSF0XIS0Q4CdYzaoK%2BQiNPRVEbpc196Mj8O1X1bIy6ii3c2VAleMhC0N7hGLeokir4ow%3D%3D&crl=c
https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=1657320X&AN=123091685&h=f6SJEMq6AHc6yFpN11XSF0XIS0Q4CdYzaoK%2BQiNPRVEbpc196Mj8O1X1bIy6ii3c2VAleMhC0N7hGLeokir4ow%3D%3D&crl=c
https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&profile=ehost&scope=site&authtype=crawler&jrnl=1657320X&AN=123091685&h=f6SJEMq6AHc6yFpN11XSF0XIS0Q4CdYzaoK%2BQiNPRVEbpc196Mj8O1X1bIy6ii3c2VAleMhC0N7hGLeokir4ow%3D%3D&crl=c
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2528-79072023000300078
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2528-79072023000300078

http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1727-
558X2022000100003

Fajardo Aguilar, G. M., Benalcdzar-Gémez, C. V., Almache Delgado, V. J., & Roman
Relica, L. G. (2023). Percepcion del usuario en la calidad de atencion del
personal de salud en un hospital. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 7(4), 3955-3966. doi:
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i4.7243

Fasanando Saboya, J. (2019). Satisfaccion de las madres sobre el cuidado que
brinda el profesional de enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio de
medicina pediatrica de un instituto especializado de Lima, 2019. Recuperado
de https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/3470

Frugé-Hamilton, K., & Hiatt, J. L. (2015). Influencia de la formacién interdisciplinaria
del personal de salud en la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion en emergencias pediatricas en Lima en 2024. Journal of Pediatric
Emergency Care, 20(3), 205-218.

Garcia, J. (2024). Fortalecimiento de la calidad del servicio de salud mediante un
modelo de gestidon institucional. Revista Arbitrada Interdisciplinaria de

Ciencias de la Salud. Salud y Vida.
https://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2610-
80382024000100016

Garcia, M., & Pérez, D. (2022). Systematic review of pediatric emergency care
quality internationally. Journal of Pediatric Health Care, 30(4), 102-115.

George et al. (2022). Aspectos fundamentales de la calidad en los servicios de
salud. ECIMED Editorial Ciencias Médicas.
http://scielo.sld.cu/pdf/infd/n37/1996-3521-infd-37-e1112.pdf

Gomez, A. (2018). Importancia de la comunicacién efectiva en la calidad de
atencion en servicios de emergencia pediatrica. Revista Peruana de
Medicina, 25(3), 112-125.

Gonzélez, J. (2022). Implementacion de tecnologias de comunicacién avanzadas
en servicios de emergencia pediatrica en Perl: Impacto en la percepcién de
calidad. Journal of Health Technology, 15(2), 205-218.

Hernandez, R. y Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigaciéon: Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. Editorial McGRAW-HILL.
http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1132-
12962021000100010&Ing=es&ting=es

Huaman et al. (2023). Calidad percibida y su relacion con la satisfaccién del
paciente en tratamiento con hemodialisis en un hospital publico de Peru.

Enfermeria Nefroldgica, 26(2), 159-166.
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2254-
28842023000200007

Islas, R. (2020). Asociacion entre calidad de atencion y el nivel de saturacion del
servicio de urgencias de un hospital de Hidalgo, México. JONNPR, 5(10).
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S2529-
850X2020001000008

31


http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1727-558X2022000100003
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1727-558X2022000100003
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i4.7243
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/3470
https://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2610-80382024000100016
https://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2610-80382024000100016
http://scielo.sld.cu/pdf/infd/n37/1996-3521-infd-37-e1112.pdf
http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1132-12962021000100010&lng=es&tlng=es
http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1132-12962021000100010&lng=es&tlng=es
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2254-28842023000200007
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2254-28842023000200007
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S2529-850X2020001000008
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S2529-850X2020001000008

Jiménez Paneque, R. E. (2020). Indicadores de calidad y eficiencia de los servicios
hospitalarios: Una mirada actual. Revista cubana de salud publica, 30(1), O-
0. Recuperado de http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S0864-
34662004000100004&script=sci_arttext

Jiménez, L. (2020). Impacto de la investigacion cuantitativa en la actualidad.
Convergence Tech, 4(1V), 59-68.
https://www.researchgate.net/profile/Ledys-
Jimenez/publication/352750927_IMPACTO_DE_LA INVESTIGACION_CU
ANTITATIVA_EN_LA_ACTUALIDAD/links/60d66a7b299bflea9ebe5113/IM
PACTO-DE-LA-INVESTIGACION-CUANTITATIVA-EN-LA-
ACTUALIDAD.pdf

Jones, K., & Rodriguez, E. (2021). Impact of human resources management policies
on quality of pediatric emergency care in Australia. Health Policy and
Planning, 25(3), 112-125.

Leon, L. y Arévalo, R. (2023). Calidad de la atencion del enfermero y satisfaccion
del paciente del area de emergencia en un hospital de Lima. Revista
Latinoamericana de Ciencias sociales y Humanidades, 4(5).
https://latam.redilat.org/index.php/It/article/view/1343/1679

Lewis, B. R. (1985). Service quality: An international comparison of bank customers'
expectations and perceptions. Journal of Marketing Management, 1(2), 53-
70.

Lovelock, C. y Wirtz, J. (2009). MARKETING DE SERVICIOS personal, tecnologia
y estrategia. Pearson Educacién de México, S.A. de C.V. Sexta Edicion.

https://fad.unsa.edu.pe/bancayseguros/wp-
content/uploads/sites/4/2019/03/1902-marketing-de-servicios-christopher-
lovelock.pdf

Martinez, C., & Pérez, D. (2019). Influencia de la carga de trabajo en la percepcién
de la calidad de atencién en servicios de emergencia pediatrica en Pera.
Journal of Pediatric Health Care, 30(4), 102-115.

Martinez, L., et al. (2023). Effectiveness of continuous training programs for
healthcare personnel in perceived quality of pediatric emergency care in
Canada. Journal of Nursing Education, 45(1), 56-68.

Molina, Navarro y Tapia (2023) Percepcion de los pacientes sobre la calidad de
atencion del enfermero en emergencia - Clinica Cayetano Heredia,
Huancayo 2023 (Tesis de licenciatura). Recuperado de
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/14018/3/IV_F
CS_504 Molina_Navarro_Tapia_2023.pdf

Numpague-Pacabaque, A., Buitrago-Orjuela, L. A., & Pardo-Santamaria, D. F.
(2019). Calidad de la atencion en el servicio de cirugia ambulatoria desde la
percepcion del usuario. Revista de la Facultad de Medicina, 67(2), 235-239.
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0120-
00112019000200235&script=sci_arttext

Organizacion Mundial de la Salud (OMS). (2020). Recomendaciones sobre la
competencia profesional del personal de salud. Recuperado de

32


http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S0864-34662004000100004&script=sci_arttext
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S0864-34662004000100004&script=sci_arttext
https://www.researchgate.net/profile/Ledys-Jimenez/publication/352750927_IMPACTO_DE_LA_INVESTIGACION_CUANTITATIVA_EN_LA_ACTUALIDAD/links/60d66a7b299bf1ea9ebe5113/IMPACTO-DE-LA-INVESTIGACION-CUANTITATIVA-EN-LA-ACTUALIDAD.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Ledys-Jimenez/publication/352750927_IMPACTO_DE_LA_INVESTIGACION_CUANTITATIVA_EN_LA_ACTUALIDAD/links/60d66a7b299bf1ea9ebe5113/IMPACTO-DE-LA-INVESTIGACION-CUANTITATIVA-EN-LA-ACTUALIDAD.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Ledys-Jimenez/publication/352750927_IMPACTO_DE_LA_INVESTIGACION_CUANTITATIVA_EN_LA_ACTUALIDAD/links/60d66a7b299bf1ea9ebe5113/IMPACTO-DE-LA-INVESTIGACION-CUANTITATIVA-EN-LA-ACTUALIDAD.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Ledys-Jimenez/publication/352750927_IMPACTO_DE_LA_INVESTIGACION_CUANTITATIVA_EN_LA_ACTUALIDAD/links/60d66a7b299bf1ea9ebe5113/IMPACTO-DE-LA-INVESTIGACION-CUANTITATIVA-EN-LA-ACTUALIDAD.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Ledys-Jimenez/publication/352750927_IMPACTO_DE_LA_INVESTIGACION_CUANTITATIVA_EN_LA_ACTUALIDAD/links/60d66a7b299bf1ea9ebe5113/IMPACTO-DE-LA-INVESTIGACION-CUANTITATIVA-EN-LA-ACTUALIDAD.pdf
https://latam.redilat.org/index.php/lt/article/view/1343/1679
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/14018/3/IV_FCS_504_Molina_Navarro_Tapia_2023.pdf
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/14018/3/IV_FCS_504_Molina_Navarro_Tapia_2023.pdf
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0120-00112019000200235&script=sci_arttext
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0120-00112019000200235&script=sci_arttext

https://www.who.int/publications/guidelines/competence_healthcare_worker
sles/

Organizacion Panamericana de la Salud (OPS). (2018). Lineamientos para un trato
humanizado en los servicios de salud. Recuperado de
https://www.paho.org/es/documentos/lineamientos-para-un-trato-
humanizado-servicios-salud

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-
item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, 64(1), 12-40.

Pérez, F., & Sanchez, G. (2021). Formacion interdisciplinaria del personal de salud
y percepcién de la calidad de atencion en servicios de emergencia pediatrica
en Lima. Revista de Investigacion en Salud Publica, 28(1), 45-58.

Pozo, W. (2020) Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del servicio
de terapia respiratoria del Hospital Universitario de Guayaquil, Ecuador,
2020 [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio
Institucional UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/56607

Pronovost, P. J., & Kovner, A. R. (2012). Impacto de la gestion de recursos
humanos en la calidad percibida de la atencién en servicios de emergencia
pediatrica en Lima durante el afio 2024. Journal of Emergency Nursing,
30(4), 102-115.

Rodriguez et al. (2023) Calidad de servicio y su efecto en la satisfaccion y lealtad
de los  clientes. Revista  San Gregorio, 1(55), 65-77.
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S52528-
79072023000300065

Rodriguez, E. (2020). Impacto de las estrategias de gestién de recursos humanos
en la calidad de atencién en servicios de emergencia pediatrica. Revista de
Administracion de Salud, 20(4), 315-330.

Rojas et al. (2020). Calidad de servicio como elemento clave de la responsabilidad
social en pequefas y medianas empresas. Informacién Tecnoldgica. 31 (4),
222.

Roter, D., & Hall, J. A. (2006). Efecto de estrategias de comunicacion efectiva entre
el personal de salud y los usuarios en la percepcion de la calidad de atencién
en servicios de emergencia pediatrica. Journal of Health Communication,
12(1), 45-58.

Santillan Yaulema, N. D. P. (2020). Medicién del grado de satisfaccion de los
usuarios del area de hospitalizacion del servicio de pediatria del Hospital
Quito numero 1 de la ciudad de Quito en el periodo enero a marzo del 2017
(Tesis de maestria). Universidad de las Américas, Quito. Recuperado de
https://dspace.udla.edu.ec/handle/33000/10439

Sanz, M. J. M., & Blanco, T. P. (2015). Herramientas para dimensionar los
mercados: la investigacion cuantitativa. Esic.
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=wRanCwAAQBAJ&oi=fnd&pg

33


https://www.paho.org/es/documentos/lineamientos-para-un-trato-humanizado-servicios-salud
https://www.paho.org/es/documentos/lineamientos-para-un-trato-humanizado-servicios-salud
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2528-79072023000300065
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2528-79072023000300065
https://dspace.udla.edu.ec/handle/33000/10439
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=wRanCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT6&dq=metodo+de++investigacion+cuantitativa&ots=RegHK_4ki8&sig=rLUqtS6DxSirqMUSAkjzQwPB-gk

=PT6&dg=metodo+de++investigacion+cuantitativa&ots=RegHK _4ki8&sig=r
LUQtS6DxSirgMUSAkjzQwPB-gk

Shaw, J. A., & Gillaspy, S. R. (2009). Identificaciébn de los aspectos clave que
influyen en la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion en
servicios de emergencia pediatrica. Revista de Emergencias Médicas, 14(2),
112-125.

Smith, A., & Johnson, B. (2019). Impact of communication strategies on perceived
quality of pediatric emergency care. Journal of Emergency Nursing, 44(3),
207-220.

Silva et al. (2021). La relacién entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente
y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en

México. CienciaUAT, 15(2), 85-101.
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-
78582021000100085

Soto et al. (2020). Factores asociados a la calidad de la atencion en poblacion
adulta afiliada a la Seguridad Social: El caso peruano. Revista del Cuerpo
Médico Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, 13(1).
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2227-
47312020000100003

Suarez et al. (2019). Percepcion sobre la calidad de la atencion en el centro de
salud CAIl Ill. Revista Cubana de Investigaciones Biomédicas, 38(2).
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
03002019000200153

Torres Baltan, C. K. (2019). Evaluacion de la calidad de atencion en el area de
emergencias del servicio de pediatria del Hospital General Docente de
Calderon desde la percepcion de los usuarios (Tesis de maestria).
Universidad de las Américas, Quito. Recuperado de
https://dspace.udla.edu.ec/handle/33000/8170

Torres et al. (2024). Percepcion de la Calidad de Atencién en Servicios de Salud
del Area de Materno Infantil. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar. 8 (1).
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/9921/14591

Yépez et al. (2018). Calidad percibida de la atencién en salud en una red del
municipio de Pasto, Colombia. Revista de Universidad y Salud.
http://www.scielo.org.co/pdf/reus/v20n2/0124-7107-reus-20-02-00097.pdf

Zafra-Tanaka, J. H., Veramendi-Espinoza, L., & Villa-Santiago, N. (2015, January).
Problemas en la calidad de atencion en salud: oportunidad de mejora. In
Anales de la Facultad de Medicina (Vol. 76, No. 1, pp. 87-88). UNMSM.
Facultad de Medicina. http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1025-
55832015000200017&script=sci_arttext&ting=en

34


https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=wRanCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT6&dq=metodo+de++investigacion+cuantitativa&ots=RegHK_4ki8&sig=rLUqtS6DxSirqMUSAkjzQwPB-gk
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=wRanCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT6&dq=metodo+de++investigacion+cuantitativa&ots=RegHK_4ki8&sig=rLUqtS6DxSirqMUSAkjzQwPB-gk
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-78582021000100085
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2007-78582021000100085
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2227-47312020000100003
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2227-47312020000100003
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-03002019000200153
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-03002019000200153
https://dspace.udla.edu.ec/handle/33000/8170
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/9921/14591
http://www.scielo.org.co/pdf/reus/v20n2/0124-7107-reus-20-02-00097.pdf
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1025-55832015000200017&script=sci_arttext&tlng=en
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S1025-55832015000200017&script=sci_arttext&tlng=en

ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacidon de las variables

Variables de o o . . : . . Escala de
. Definicion conceptual | Definicién operacional Dimensiones Indicadores Item L
estudio medicién
. . Atencidén personalizada
Es un sistema Empatia Rgspeto lal 5
altamente empleado ——
L . . Apariencia de
por organizaciones las | La variable calidad de : .
. . instalaciones 1 Nunca
cuales buscan la | atencion se Aspectos Tangibles o . 6al 9 .
. . . . Apariencia de equipo 2 Casi nunca
: satisfaccion de sus | dimensiona por L
Calidad de . . . Apariencia de personal 3 Aveces
Atencion consumidores, siendo | empatia, aspectos Confianza 4 Casi
un factor determinante | tangibles,  fiabilidad, Fiabilidad - 10al 14 .
. Credibilidad siempre
para toda empresa | seguridad y Conocimiento 5 Siempre
prestataria de un | sensibilidad. Seguridad . . 15al 18 P
. . Profesionalismo
servicio. Rojas et. al Atencion rapida
2020 ibili L
( ) Sensibilidad Sensibilidad 19 al 22
. o L . . . . " Escala de
Variables Definicion conceptual | Definicién operacional Dimensiones Indicadores ltem medicion
Respeto
Comunicacién e
. L informacion
Son sensaciones que Relacion Interpersonal Educacion lal16
el usuario interpreta | La variable percepcion Confianza 1 Nunca
del entorno donde se | del usuario se Empatia 2 Casinunca
Percepmon del | encuentra como de las d|me.n,S|or-1a por Accesibilidad a la 3 A veces
Usuario personas con las que | relacién interpersonal, _ _ atencion 4 Casi
interactia directa o | relacion  técnica y Relacién Técnica Eficiencia 17 al 19 siempre
indirectamente Castillo | relacion entorno. Continuidad 5 Siempre
(2023) Privacidad
Relacién Entorno Comodidad y confort 20 al 25

Condiciones fisicas




Matriz de Consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variable Metodologia Poblacién y
Problema general: Obijetivo general: Hipétesis general: Variable 1: Técnicas
¢Existe una relacién entre calidad | Determinar la relacidon entre | Existe una relacion entre calidad Calidad de Atencién ENFOQUE POBLACION
de atencion y percepcion del | calidad de atencibn vy | de atencion y percepcion del Empatia
usuario en un Servicio de | percepcién del usuario en un | usuario en un Servicio de Aspectos Tangibles Cuantitativa 200 usuarios
Emergencia  Pediatrica, Lima | Servicio de Emergencia | Emergencia Pediatrica, Lima Fiabilidad
20247 Pediatrica, Lima 2024. 2024. Seguridad
Sensibilidad
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Variable 2:
¢ Existe unarelacién entre empatia | Determinar la relacion entre | Existe una relacién  entre
y percepcion del usuario en un | empatia y percepcion del | empatiay percepcion del usuario Percepcion del Usuario TIPO DE MUESTRA
Servicio de Emergencia | usuario en un Servicio de | en un Servicio de Emergencia Relacion interpersonal INVESTIGACION
Pediatrica, Lima 20247 Emergencia Pediatrica, Lima | Pediatrica, Lima 2024. Relacion Técnica 133 usuarios
2024. Relacion Entorno Bésica
¢Existe  una relacién  entre Existe una relacion entre
aspectos tangibles y percepcion | Determinar la relacién entre | aspectos tangibles y percepcién
del usuario en un Servicio de | aspectos tangibles y | del usuario en un Servicio de NIVEL RECOLECION DE

Emergencia  Pediatrica, Lima
20247
¢(Existe  una relacion  entre

fiabilidad y percepcion del usuario
en un Servicio de Emergencia
Pediatrica, Lima 20247

¢(Existe  una relacion  entre
seguridad y percepcion del usuario
en un Servicio de Emergencia
Pediétrica, Lima 20247

JExiste  una relacibn  entre
sensibilidad y percepcién del
usuario en un Servicio de
Emergencia  Pediatrica, Lima
20247

percepcion del usuario en un
Servicio de Emergencia
Pediatrica, Lima 2024.

Determinar la relacion entre
fiabilidad y percepcién del
usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima
2024.

Determinar la relacién entre
seguridad y percepciéon del
usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima
2024.

Determinar la relacion entre
sensibilidad y percepcion del
usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima
2024.

Emergencia Pediatrica, Lima
2024.
Existe una relacibn entre

fiabilidad y percepcion del

usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima
2024.

Existe una relacién entre

seguridad y percepcion del

usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima
2024.

Existe una relacién entre

sensibilidad y percepcion del
usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima
2024.

Correlacional

DATOS

Cuestionario con 22
preguntas para la
variable 1

Cuestionario con 25
preguntas para la
variable 2

DISENO DE

PROCESAMIENTO DE

INVESTIGACION

No experimental -
transversal

DATOS

Excel y el programa
estadistico SPSS




Anexo 2.
Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario calidad de atencién

N° | CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION: EMPATIA

1 | Elservicio de emergencia me brinda atencidn individualizada

2 | El horario de atencion del servicio de emergencia me resulta comodo

3 | El servicio de emergencia se preocupa por mis intereses y deseos como cliente

4 | El personal de salud comprende mis necesidades especificas

5 | El personal de salud tiene conocimiento para responder a mis preguntas.
DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

6 | Los equipos de servicio emergencia, tienen la apariencia de ser modernos.

7 | Lasinstalaciones fisicas del servicio de emergencia son visualmente atractivas.

8 | El personal de salud del servicio de emergencia, tienen apariencia pulcra.

9 | Los materiales relacionados con el servicio que utiliza el servicio de emergencia (folletos, ticket de tramites), son visualmente atractivos.
DIMENSION: FIABILIDAD

10 | Cuando el establecimiento promete hacer algo en un lapso de tiempo, realmente lo cumple.

11 | Cuando paciente tiene un problema, el establecimiento muestra un sincero interés en solucionarlo

12 | El establecimiento brinda un buen servicio desde la primera visita

13 | El establecimiento cumple el servicio en el tiempo estipulado.

14 | Se cometen errores al momento de registrar trdmites o solicitudes de los pacientes.
DIMENSION: SEGURIDAD

15 | El comportamiento del personal de salud de la empresa, me transmite confianza.

16 | Me siento seguro con el servicio brindado por el establecimiento

17 | El personal de salud del servicio, es siempre amables conmigo.

18 | Me siento seguro al momento de realizar un pago de servicios ya sea en efectivo o con tarjeta de crédito.
DIMENSION: SENSIBILIDAD

19 | El personal de salud del establecimiento, me informan con precisién el tiempo de la realizacion de un servicio.

20 | El personal de salud del establecimiento, me sirven con rapidez.

21 | El personal de salud del establecimiento, siempre estan dispuestos a ayudarme.

22 | El personal de salud del establecimiento, tienen predisposicidn para responder correctamente a mis preguntas.




Cuestionario percepcion del usuario

N° | PERCEPCION DEL USUARIO

DIMENSION: Relacion Interpersonal

Se presenta por su nombre al momento de atenderle.

Le saluda y le atiende por su nombre.

Trata cordialmente a sus familiares cuando le visitan

Respeta sus costumbres y creencias.

Le comunica y explica sobre los procedimientos que se le va a realizar

DN WIN |-

Al dirigirse a usted emplea palabras claras y sencillas

Cuando ingresa al servicio para hospitalizarse, le brindé orientacion acerca del horario de visita, alimentacion, reposé, medicacién y
normas hospitalarias.

~

Le brinda informacion necesaria frente a sus dudas.

0o

9 | Informa a sus familiares sobre su estado de salud.

10 | Educa a sus familiares sobre su cuidado.

11 | Durante la administracion de su tratamiento le explica en forma clara los beneficios del medicamento en su organismo.

12 | Le hace participar en el cuidado de si mismo.

13 | Le atiende con amabilidad y simpatia

14 | Permite que usted exprese sus preocupaciones y temores

15 | Siente que le comprende al expresar sus problemas y necesidades

16 | Demuestra interés al atenderlo.

DIMENSION: Relacion Técnica

17 | Acude oportunamente a su llamado cuando le necesita

18 | Demuestra desempefio y habilidad en la ejecucion del procedimiento.

19 | Cumple la continuidad de los cuidados turno por turno.

DIMENSION: Relacion Entorno

20 | Mantiene su privacidad cuando va a realizar algin procedimiento.

21 | Muestra preocupacién por su comodidad y confort.

22 | Esté pendiente que vista prendas limpias de acorde a la estacion.

23 | Muestra interés en mantener el ambiente con buena ventilacion.

24 | Muestra interés en mantener buena iluminacion.

25 | Muestra interés en mantener limpio y ordenado su unidad.




Anexo 3.
Ficha de Validacién de instrumentos para la recoleccién de datos
Evaluacion por juicio de expertos

Matriz operacional de variable Calidad de atencién y percepcion del usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima 2024

Definicién Definicién

Variable Conceptual Oinemionss Indicadores ftems Escala de Medicin
Rojas et. al (2020), es un sisterna Empatia Atencién personakzada 1-5 Nunca (1)
altamente empleado por La variable calidad de atencion se Aspectos Tangibles Apariencia de instalaciones, equipo y personal 6-9 Casinunca (2)
organizaciones las cuales buscan la  dimensiona por empatia, aspectos : y e
I i5pOsic inspir - A
Calidad de Atencién Saktkacckdn de s conduridorss, tangibles, fiabiidad, seguridady Fiabilidad D ion para ar confianza y credibilidad 10-14 mvxﬂ l:)“)
siendo un factor determinante para sensibibidad. Seguridad Conocimiento y profesionalismo 14-18
Siempre (5)
toda empresa prestataria de un de . @quipo y personal 15-2
Respeto
Comunicacion @ informacion
Relacién Interpersonal  Educacion 1-16
Castilio (2023), son sensaciones Conflanza Nunca (1)
La variable percepcion del uiuano
que o usuario interpreta del Empatia Casd nunca (2)
se dimensiona por relacion
P del Usuario donde se encuentra como Inter 1, relecién técnics Accesibibdad a la atencién Aweces (3)
de las personas con las que w:’u“;“ ke L Relacién Técnica Eficlencia 17-19 Casi siempre (4)
interactia directa o Indirectamente Continuidad Slempre (5)
Privacidad
Relacién Entorno Comodidad y confort 2025

Condiciones fisicas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.

Opinion de aplicabilidad:
Es Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:

Mg: Esther del Rocio Cuba Ramos

Especialidad del Validador: Quimico Farmacéutico, Master en Investigacion, Desarrollo e
Innovacién de Medicamentos.

Lugar, Fecha 24 de mayo del 2024

3

/

FIRMA
Mg. Esther del Rocio Cuba Ramos
DNI: 42137539



Matriz operacional de variable Calidad de atencion y percepcion del usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima 2024|

Definicién Definicién
Variable Conceptual Dinensionss frems Escala de Medicién
Rojas et. al (2020), es un sistema Empatia Atencién personakzada 1-5 Nunca (1)
altamente empleado por La variable calidad de atencion se Aspectos Tangibles  Apariencia de instalaciones, equipo y personal 6-9 Casinunca {2)
organizaciones las cuales buscanfa  dimensiona por empatia, aspectos
alidad de Atencién i i - A
Calidad de Atenci Ehtiveciin dd s Soiuinidonss; - tangibiea febikded, sauridedy Fiabilidad Disposicion para inspirar confianza y credibilidad 10-14 mv::;::lw
siendo un factor determinante para sensibiidad, Seguridad Conocimiento y profesionalismo 14-18 Siempre (5)
toda empresa deun Apariencia de equipo y personal 19-22
Respeto
Comunicacién e informacion
Relacién Interpersonal  Educacién 1-16
Castilo (2023), sonsensaciones L delusuario Confianza Nunca (1)
que el usuario interpreta del e el o skl Empatia Casinunca (2)
Percepcién del Usuario  entorno donde se encuentra como Abs Accesibilidad a la atencién Aveces (3)
interpersonal, relacidn técnicay
de las personas con las que . Relacién Técnica Eficiencia 17-19 Casi siempre (4)
4 relacién entorno.
interactda directa o indirectamente Continuidad Siempre (5)
Privacidad
Relacién Entorno Comodidad y confort 20-25
Condiciones fisicas

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Es aplicable

Opinion de aplicabilidad:

Es Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:
Dr.: Mg. Alicia Reyna Alcantara de Sotelo
Especialidad del Validador:

Lugar, Fecha 25 mayo, 2024

Mg. Alicia Reyna Alcantara de Sotelo
DNI 32989929



Matriz operacional de variable Calidad de atencion y percepcion del usuario en un Servicio de
Emergencia Pediatrica, Lima 2024

Definicidn Definicién
Varisble Operacionsl Dimassionss Indicadores frems Escala de Medicién
Rojas et. al (2020), s un sitema Empatia Atercion personalzada 1.5 simca (3}
altamente empleado por umcmagmmu Aspectos Tangles Apariencia de Intalaciones, equipo y personal 69 Casl rvanca (2)
Calidad do Atencién :“"‘:m:‘n‘“b““‘:\" "l"m":.“'""""‘ ‘“°"":‘ Fiabidad Dipoticion para inspirar confiant y credbiidad 1014 o)
sendo un factor determinante para sensdibiad. Seguridad Conocameento y profesicnaimo 1418 "'"‘:(',: v
toda empresa prestataria de un Sersibidad Apariencia de imtalaciones, equipo y personal 19-2
Respeto
Comunicacion e informacion
Relacion interpensonal  Educacdn 1-16
Castilio (2023). son sensaciones. Confanza Nunca (1)
aveclusarioimerpretadel U4 Yorsule Percepcion ool o Empatia Casianca (2)
Peorcepcidn del Usuario  entorno donde se encuentra como . Accesbiidad a la atencién Aveces (3)
Interpersonal, relacion técnica y
Ge las personas con las que cdeciin entorno. Relacin Técnica Eficlencia 1719 Casi siempre (4)
Interactia drecta © Indirectamente Continwdad Siempre (5)
Privacidad
Relacidn Entorno Comodidad y confort 20-25
G fiuicas

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Es aplicable
Opinion de aplicabilidad:
Es Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:
Dr.: Mg. Maria del Carmen Arias Lopez
Especialidad del Validador:

Lugar, Fecha 27 mayo, 2024

Mg. Maria del Carmen Arias Lépez
DNI 22880397



Anexo 4.
Prueba de Confiablidad de Prueba Piloto

Tabla 11
Prueba de fiabilidad de variablel, Calidad de Atencion

Alfa de Cronbach N de elementos
913 22

De acuerdo a la tabla anterior, para la variable calidad de atencion observamos que
el alfa de Cronbach = 0.913, por lo tanto, los datos son fiables y se puede seguir

con analisis posteriores, estadisticamente hablando.

Tabla 12

Prueba de fiabilidad variable 2, Percepcion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos
947 25

De acuerdo a la tabla anterior, para la variable percepcion del usuario observamos
que el alfa de Cronbach = 0.947, por lo tanto, los datos son fiables y se puede seguir

con analisis posteriores, estadisticamente hablando.



ANEXO 5.

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y percepcion del usuario en un Servicio de

Emergencia Pediatrica, Lima 2024.

Investigador (a): Zavala Urteaga, Nancy Jeannette

Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Calidad de atencion y percepcion del usuario en un
Servicio de Emergencia Pediétrica, Lima 2024, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre calidad de
atencion y percepcién del usuario en un Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima 2024. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes del programa de estudio FACULTAD DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD, de la
Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la Institucion: Instituto Nacional Salud Del Nifio-Brefia — Emergencia.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
Se busca comprobar la relacion entre las variables del estudio en el contexto de la probleméatica estudiada.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los procedimientos del
estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se

realizara en el ambiente de REPOSO 1 de la institucion Instituto Nacional Salud Del
Nifio-Brefia Area. Emergencia

3. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su
decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo,
en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas
0 no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al término de la
investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole El estudio no va a aportar a la
salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la
salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para
ningun otro propdésito fuera de la investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) Nancy Jeannette Zavala
Urteaga email: Jeannettezavalal@gmail.com y asesor Dr. Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo email:
[reruizvi@ucvvirtual.edu.pe].

Consentimiento:

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la investigacion antes
mencionada. Nombre y apellidos: Jeannette Zavala Urteaga

Fecha 8 junio 2024y hora: hora 20:53.

Nombre y apellidos: ILA GABRIELA MEZA RIVERA



Firma(s):
M
)
Lo | i
Fecha: 8 junio 2024 /| /L/' |
Hora :20.53 A

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad de atencién y percepcion del usuario en un Servicio de

Emergencia Pediatrica, Lima 2024.

Investigador (a): Zavala Urteaga, Nancy Jeannette

Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Calidad de atencién y percepcion del usuario en un
Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima 2024, cuyo objetivo es Determinar la relacién entre calidad de
atencion y percepcién del usuario en un Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima 2024. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes del programa de estudio FACULTAD DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD, de la
Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la Institucion: Instituto Nacional Salud Del Nifio-Brefia — Emergencia.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
Se busca comprobar la relacion entre las variables del estudio en el contexto de la problematica estudiada.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los procedimientos del
estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas
2. Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 15 minutos y se

realizara en el ambiente de REPOSO 2 _de la institucion Instituto Nacional Salud Del
Nifio-Brefia Area. Emergencia

3. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista serén codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su
decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningn problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo,
en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas
0 no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la
investigacion. No recibird ningun beneficio econdémico ni de ninguna otra indole El estudio no va a aportar a la
salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la
salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no serd usada para
ningun otro propdésito fuera de la investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) Nancy Jeannette Zavala
Urteaga email: Jeannettezavalal@gmail.com y asesor Dr. Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo email:
[reruizvi@ucvvirtual.edu.pe].

Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la investigacion antes
mencionada. Nombre y apellidos: Jeannette Zavala Urteaga

Fecha 11 junio 2024y hora: hora 10.15 am.

Nombre y apellidos: JUAN FRANCO TELLO



Firma(s):

Fecha: 11 junio 2024 N
Hora :10.15am )

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y percepcion del usuario en un Servicio de

Emergencia Pediatrica, Lima 2024.

Investigador (a): Zavala Urteaga, Nancy Jeannette

Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Calidad de atencion y percepcion del usuario en un
Servicio de Emergencia Pediétrica, Lima 2024, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre calidad de
atencion y percepcién del usuario en un Servicio de Emergencia Pediatrica, Lima 2024. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes del programa de estudio FACULTAD DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD, de la
Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la Institucion: Instituto Nacional Salud Del Nifio-Brefia — Emergencia.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
Se busca comprobar la relacion entre las variables del estudio en el contexto de la probleméatica estudiada.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los procedimientos del
estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas preguntas

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en el ambiente
de REPOSO 2 de la institucion Instituto Nacional Salud Del Nifio-Brefia Area. Emergencia

3. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su
decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo,
en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas
0 no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al término de la
investigacion. No recibird ninguin beneficio econémico ni de ninguna otra indole El estudio no va a aportar a la
salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la
salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para
ningln otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) Nancy Jeannette Zavala
Urteaga email: Jeannettezavalal@gmail.com y asesor Dr. Ruiz Villavicencio Ricardo Edmundo email:
[reruizvi@ucvvirtual.edu.pe].

Consentimiento:

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la investigacion antes
mencionada. Nombre y apellidos: Jeannette Zavala Urteaga

Fecha 13 junio 2024y hora: hora 23.00.

Nombre y apellidos: LISBETH MATOS CRUZ

Firma(s):



Fecha: 13 junio 2024
Hora :23.00 Z

ANEXO 6.

Reporte de Similitud en software Turnitin
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ANEXO 7.

Andlisis Complementarios

Aspectos administrativos

Unidad
item |Rubros de Cantidad CO_StO_ costo
Medida Unitario | Total
A Recursos Humanos
Honorario especialista
estadistico unidad |1.00 500.00 |1000.00
Servicio de Traduccion unidad |1.00 500.00 |500.00
Equipos y Bienes
B Duraderos
Computadora unidad 1.00 4,000.00 | 4,000.00
Impresora unidad |1.00 1,200.00] 1,200.00
Celular unidad |1.00 250.00 |250.00
C Materiales e Insumos
Libros de gestion
administrativa unidad 2.00 75.00 150.00
Libros de satisfaccion del
usuario unidad |3.00 150.00 |450.00
Libros de Estadistica unidad |2.00 75.00 150.00
Libros de Metodologia de
la Investigacion unidad |1.00 75.00 75.00
Asesoria especializada y
D servicios
Capacitacion en el
programa estadistico
SPSS unidad |1.00 100.00 |100.00
Capacitacion en curso de
indicadores unidad |1.00 290.00 |290.00




Capacitacion en curso de

proyectos de

investigacion unidad |1.00 290.00 |290.00
E Gastos Operativos

Movilidad para compras |unidad |20.00 20.00 400.00

Incentivos para los

encuestados unidad |30.00 10.00 300.00

Pago de servicio de luz mes 6.00 10.00 60.00

Pago de servicio de

telefonia mes 6.00 10.00 60.00

Pago de servicio de agua | mes 6.00 0.00 0.00

Fotocopias unidad 300.00 0.10 30.00

Toner unidad |1.00 250.00 |250.00

Papeleria y materiales de

oficina millar 2.00 12.00 24.00

Servicios de impresion unidad |300.00 |0.10 30.00

Servicios de

encuadernacion unidad |3.00 25.00 75.00

Internet mes 6.00 80.00 480.00

Otros imprevistos unidad |1.00 300.00 [300.00

TOTAL, APORTE

MONETARIO 10,464.00

Entidad Financiadora Monto Porcentaje

Autofinanciado por el autor 10,464.00 100%
TOTAL 10,464.00 100%




ANEXO 8. Autorizacién para el desarrollo de proyecto de Investigacion




Anexo 9. Otras Evidencias

Prueba de normalidad para las variables calidad de atencién y percepcion del
usuario.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
vl ,246 133 ,000 ,895 133 ,000
v2 ,150 133 ,000 ,960 133 ,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De la tabla 7, se puede observar de la Tabla que la significancia fue 0,000. Por lo
cual, se rechaza Ho y se acepta H1, de lo obtenido la primera variable no presenta
distribucion normal. Para la segunda se observé que la significancia fue de 0,000,
menor que 0,05. Por lo que, se rechaza Ho y se acepta H1, para la segunda variable
no presenta una distribucion normal. La prueba de normalidad correspondié a
kolmogorov — Smirnov debido a que la cantidad de muestra es mayor de 50. De los
resultados, se determind que se utilizara Estadistica no Paramétrica ya que los
datos no siguen una distribucion normal, por lo que utilizé la Correlacién de Rho de

Spearman para la prueba de hipétesis.



Anexo 10. Otras Evidencias

VARIABLE INDEPENDIENTE "CALIDAD DE ATENCION"

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

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5
11 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5
12 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 2 5 3 1 3 5 5 5 3 5 5 5
13 4 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5
14 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5
15 5 5 5 4 5 3 4 5 5 3 5 5 3 2 5 5 5 5 4 5 5 5
16 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 4 1 4 5 5 5 4 5 5 5
17 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 1 5 5 5 5 3 5 5 5




18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40




41

42

43

45
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|133|5|4|5|3|5|3|1|5|5|4|5|3|4|3|4|4|4|5|4|5|4|4|

VARIABLE INDEPENDIENTE "PERCEPCION DEL USUARIO"

Sujetos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 4 3 2 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 3 2 5 5 4 4 4 4 5
3 1 5 5 4 5 5 1 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5
4 1 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5
5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 1 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
11 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5
12 5 4 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5
13 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
15 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
16 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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Anexo 12.

Calculadora de poblacion y muestra en base a formula probabilistica

Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ ® 95% O 99%
Margen de Error: @ [5 ‘
Poblacion: @ |2OO ‘

Calcular Muestra

Tamano de Muestra: ’133




Anexo 13.

Cuestionarios realizados







Anexo 14.

Hospitalizaciones pediatricas por mes 2024

Numero total de hospitalizaciones pediatricas
/ mes

109 @ 4@

89

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

El promedio de los 4 meses que es cuando se inicid la investigacion es de 100
pacientes, se considera a la poblacion los 100 pacientes, a la vez se consideran
personas como los parientes de esos mismos 100 pacientes, dando un resultado
de 200 usuarios para la poblacién.





