
  
 

 

 

 

 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE DOCTORADO EN 

GESTIÓN PÚBLICA Y GOBERNABILIDAD 

 
Capacitación y su influencia en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021 

 

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMIDO DE:  

Doctora en Gestión Pública y Gobernabilidad 

 

AUTORA:  

Carhuachin Herrera, Alejandrina Magdalena (ORCID: 0000-0002-0603-2121) 

 

 

ASESOR: 

Dr. Escudero Vílchez, Fernando Emilio (ORCID: 0000-0002-3835-8740) 

 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  

Reforma y Modernización del Estado 

 

 

 
LIMA - PERÚ

2022 

https://orcid.org/0000-0002-0603-2121
https://orcid.org/0000-0002-3835-8740


i 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

           Dedicatoria 

 

 

 

 

 

 

Mi tesis la dedico con mucho amor a mi madre, 

hijos y esposo; que siempre han sido mi motor 

y apoyo incondicional para culminar una etapa 

más de mi formación profesional. 



ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 

 

 
Quiero agradecer a la universidad por los 

cuantiosos conocimientos brindados a través 

de su plana docente, así mismo agradecer a 

Dios por guiarme y permitirme culminar mis 

estudios de doctorado. 

Agradecer de manera especial al Dr. Fernando 

Escudero Vílchez por ser mi guía en este gran 

proceso integral y final de formación para 

concluir con éxito mi tesis doctoral. 



ii 
 

Agradecimiento ii 

Índice de contenidos ii 

Índice de tablas iii 

Índice de figuras iv 

Resumen v 

Abstract vi 

Resumo vii 

I.INTRODUCCIÓN 1 

II.MARCO TEÓRICO 4 

III.METODOLOGÍA 19 

3.1. Tipo y diseño de investigación                                                                           19 

3.2. Variables y Operacionalización                                                                           20 

3.3. Población, muestra y muestreo                                                                      22 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos                                 23 

3.5. Procedimientos                                                                                     24 

3.6. Método de análisis de datos                                                                  24 

3.7. Aspectos éticos                                                                                                 25 

IV.RESULTADOS 

Índice  de Contenidos
 

Dedicatoria i 

                                                                                              26 

V.DISCUSIÓN                                                                                               49 

VI.CONCLUSIONES 57 

VII.RECOMENDACIONES 58 

VIII.PROPUESTA 59 

REFERENCIAS 61 

ANEXOS 69 

 



iii 
 

Índice de tablas    

 

Tabla 1.  Niveles de la variable Capacitación                                                     26 

Tabla 2. Niveles de la variable Calidad de servicio                                            27 

Tabla 3. Niveles de la variable Productividad                                                    28 

Tabla 4. Niveles de la dimensión: Transmisión de la información                     29 

Tabla 5. Niveles de la dimensión: Desarrollo de habilidades                             30 

Tabla 6. Niveles de la dimensión: Desarrollo de actitudes                                 31 

Tabla 7. Niveles de la dimensión: Desarrollo de conceptos                              32 

Tabla 8. Niveles de la dimensión: Elementos tangibles                                     33 

Tabla 9.  Niveles de la dimensión: Fiabilidad                                                     34 

Tabla 10. Niveles de la dimensión: Capacidad de respuesta                             35 

Tabla 11. Niveles de la dimensión: Seguridad                                                   36 

Tabla 12. Niveles de la dimensión: Empatía                                                      37 

Tabla 13. Niveles de la dimensión: Eficiencia                                                    38 

Tabla 14. Niveles de la dimensión: Efectividad                                                  39 

Tabla 15. Niveles de la dimensión: Eficacia                                                       40 

Tabla 16. Niveles de la dimensión: Satisfacción Laboral                                   41 

Tabla 17.Ajuste del modelo y Pseudo R2 explica la influencia de la capacitación 

en la calidad de servicio y productividad                                                            42 

Tabla 18. Hipótesis general - Estimaciones de parámetro                                 42 

Tabla 19. Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de la 

transmisión de información en la calidad de servicio y productividad                43 

Tabla 20. Hipótesis específica 1 - Estimaciones de parámetro                         44 

Tabla 21. Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo 

de habilidades en la calidad de servicio y productividad                                   45 

Tabla 22. Hipótesis específica 2 - Estimaciones de parámetro                          45 

Tabla 23. Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo 

de actitudes en la calidad de servicio y productividad                                        46 

Tabla 24. Hipótesis específica 3 - Estimaciones de parámetro                         46 

Tabla 25. Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo 

de conceptos en la calidad de servicio y productividad                                      47 

Tabla 26. Hipótesis específica 4 - Estimaciones de parámetro                         48 

Tabla 27. Plan de actividades                                                                            60 



iv 
 

Índice de figuras 

 

Figura 1 Diagrama de diseño de investigación                                                   20 

Figura 2. Niveles de la variable Capacitación                                                     26 

Figura 3. Niveles de la variable Calidad de servicio                                           27 

Figura 4. Niveles de la variable Productividad                                                    28 

Figura 5. Niveles de la dimensión: Transmisión de la información                     29 

Figura 6. Niveles de la dimensión: Desarrollo de Habilidades                            30 

Figura 7. Niveles de la dimensión: Desarrollo de actitudes                                31 

Figura 8. Niveles de la dimensión: Desarrollo de conceptos                              32 

Figura 9. Niveles de la dimensión: Elementos tangibles                                    33 

Figura 10. Niveles de la dimensión: Fiabilidad                                                   34 

Figura 11. Niveles de la dimensión: Capacidad de respuesta                            35 

Figura 12. Niveles de la dimensión: Seguridad                                                  36 

Figura 13. Niveles de la dimensión: Empatía                                                     37 

Figura 14. Niveles de la dimension: Eficiencia                                                   38 

Figura 15. Niveles de la dimensión: Efectividad                                                 39 

Figura 16. Niveles de la dimensión: Eficacia                                                      40 

Figura 17. Niveles de la dimensión: Satisfacción Laboral                                  41 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

file:///C:/Desktop/TESIS%20DOCTORADO%20AVANCE%202210%20(1).docx%23_Toc85916062


v 
 

Resumen  

 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la influencia de 

la capacitación en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021.  

La metodología tuvo un paradigma positivista, método hipotético deductivo, 

enfoque cuantitativo, tipo básica, diseño no experimental y de corte transversal. 

La población estuvo conformada por 859 enfermeras; de donde se obtuvo una 

muestra de 266 enfermeras, la técnica empleada fue la encuesta y los 

instrumentos fueron los cuestionarios, con escala de Likert, fue validado a través 

de juicios de expertos y se determinó su confiablidad por el Alfa de Cronbach. 

Asimismo, para comprobar las hipótesis se utilizó las pruebas estadísticas no 

paramétrica, usando la regresión logística multinomial, donde se obtuvieron 

valores favorables respecto a la influencia de la capacitación en la calidad de 

servicio y productividad. 

Finalmente, se concluye que existe una incidencia significativa del 0,997 un valor 

de significancia de 0,000; que confirma que la capacitación influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de 

un Hospital del Callao 2021; es decir que en toda organización la capacitación 

del personal es esencial para la mejora de la calidad de servicio y productividad 

en las labores diarias. 

 

Palabras claves: Capacitación, calidad de servicio, productividad, enfermeras, 

hospital. 
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Abstract  

 

 

The general objective of this research was to determine the influence of training 

on the quality of service and productivity of nurses at a Hospital in Callao 2021. 

The methodology had a positivist paradigm, hypothetical deductive method, 

quantitative approach, basic type, non-experimental and cross-sectional design. 

The population consisted of 859 nurses; from which a sample of 266 nurses was 

obtained, the technique used was the survey and the instruments were the 

questionnaires, with a Likert scale, it was validated through expert judgments and 

its reliability was determined by Crombach's Alpha. 

Likewise, to test the hypotheses, non-parametric statistical tests were used, using 

multinomial logistic regression, where favorable values were obtained regarding 

the influence of training on the quality of service and productivity. 

Finally, it is concluded that there is a significant incidence of  0,997 a significance 

value of 0.000; confirming that training has a significant influence on the quality 

of service and productivity of nurses at a Hospital in Callao 2021; In other words, 

in any organization, staff training is essential to improve the quality of service and 

productivity in daily work. 

 

Keywords: Training, quality of service, productivity, nurses, hospital. 
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Resumo 

 

A presente pesquisa teve u objetivo geral de determinar a influência da formação 

na qualidade do serviço e na produtividade dos enfermeiros de um Hospital de 

Callao 2021. 

A metodologia teve paradigma positivista, método hipotético dedutivo, 

abordagem quantitativa, tipo basica, delineamento não experimental e 

transversal. A população foi composta por 859 enfermeiras; A partir da qual foi 

obtida uma amostra de 266 enfermeiros, a técnica utilizada foi a survey e os 

instrumentos foram questionários, com escala Likert, foi validado por meio de 

julgamento de especialistas e sua confiabilidade foi determinada pelo Alpha de 

Cronbach. 

Da mesma forma, para testar as hipóteses, foram utilizados testes estatísticos 

não paramétricos, por meio de regressão logística multinomial, onde foram 

obtidos valores favoráveis quanto à influência do treinamento na qualidade do 

serviço e na produtividade. 

Por fim, conclui-se que existe uma incidência significativa de 0,997, valor de 

significância de 0,000; confirmando que a formação tem uma influência 

significativa na qualidade do serviço e na produtividade dos enfermeiros de um 

Hospital em Callao 2021; Ou seja, em qualquer organização, o treinamento de 

pessoal é fundamental para melhorar a qualidade do serviço prestado e a 

produtividade no dia a dia do trabalho. 

 

 

 

Palavras chaves: Treinamento, qualidade de serviço, produtividade, 

enfermeiros, hospital. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Actualmente las organizaciones tienen en cuenta, que el tema de servicio a brindar 

a los clientes es de vital importancia, ya que este se encuentra relacionado 

directamente con las capacitaciones, por la alta competitividad entre las 

organizaciones, especialmente en el sector salud donde el servicio es fundamental 

porque los pacientes deben ser atendidos según especialización. Existe una falta 

frecuente en cumplir con las citas programadas generando quejas que no son 

atendidas oportunamente, escasez de medicinas, reingresos, diversas infecciones 

intrahospitalarias, programación inadecuada, entre otros. La totalidad de 

inconvenientes se originan debido a que no existe un sistema de control humano, 

equipos y costos, los cuales inciden en una menor productividad como los 

indicadores de gestión (Hernández, et al.2017). 

A nivel internacional los investigadores Cheng et al. (2021), mencionan que 

las capacitaciones son indispensables para que las enfermeras adquieran 

conocimientos y habilidades profesionales especializadas, que les sirva para 

incrementar sus actitudes y comportamientos en relación a los cuidados de los 

pacientes. Del mismo modo, Ponti (2016) explicó en su libro que una de las 

problemáticas que existe en los sistemas de salud internacionalmente, es la falta 

de formación integral de las enfermeras en las diversas instituciones de salud, no 

solamente como tema económico, sino en no ser consideradas en los diversos 

planes de formación como capacitaciones y estudios complementarios. 

A nivel nacional, tenemos la Ley N° 29783 (2016),  en su artículo 18º detalla 

los principios más importantes para su cumplimiento: (a) Compromiso por el 

bienestar del personal; (c) Asegurar con capacitaciones una mejora laboral; (d) 

Incrementar que los grupos de equipo estén orientados hacia los objetivos; (e) 

Inculcar en el personal sus acciones para evitar accidentes; (f) Mejorar los  niveles 

de relaciones sociales entre los trabajadores; asimismo, de acuerdo al artículo 35 

inciso (b) Se deben efectuar como mínimo cuatro (4) capacitaciones en un periodo 

anual, con temas definidos como: seguridad, salud y servicios del centro de labores. 

De acuerdo a Essalud (2021) el Hospital del Callao atendió en el año 2019, 

la cantidad de 397,892 consultas externas, 156,647 hospitalizaciones y un total de 

18,131 intervenciones quirúrgicas (IQ), los servicios brindados el 2019 fueron 



2 
 

afectados por el Covid-19 en el año 2020, con las siguientes reducciones: consultas 

externas en 73,66%, IQ en 51,23% y las hospitalizaciones en 4,54%; estos 

resultados afectaron y siguen afectando directamente a la institución y al personal 

de enfermería; generando una menor calidad de servicio y productividad. 

La alta complejidad de atención en el Hospital del Callao, debe de estar 

acompañado con capacitaciones a las enfermeras; porque solo existen 

capacitaciones internas cuando se implementan equipos para las diferentes áreas 

del hospital, reuniones para tratar problemáticas de los servicios y cursos limitados 

durante el año. Por lo tanto, es recomendable que la institución incremente su 

presupuesto en capacitaciones externas al personal de enfermería en congresos, 

diplomados, especializaciones y otros, con la finalidad que se incrementen sus 

conocimientos y demostrar mayores habilidades en sus servicios de calidad que 

ofrecen; por lo que se plantea como problema general: ¿De qué manera la 

capacitación influye en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de 

un Hospital del Callao 2021?, y como problemas específicos: (i) ¿De qué manera 

la transmisión de información influye en la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021?, (ii) ¿De qué manera el desarrollo de 

habilidades influye en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de 

un Hospital del Callao 2021?, (iii) ¿De qué manera el desarrollo de actitudes influye 

en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 

2021?; (iv) ¿De qué manera el desarrollo de conceptos influye en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021?. 

La justificación teórica de la presente investigación fue comprobar que a 

través de la capacitación se va a poder adquirir conocimientos según 

especializaciones para el desempeño de un adecuado servicio, la cual es 

importante para la productividad; siendo vital para la modernización de los procesos 

de gestión del Hospital del Callao. Por tal motivo, para el desarrollo de la 

investigación se profundizó las diversas teorías y definiciones de las variables del 

estudio, con la finalidad de poder tener explicaciones a la problemática planteada y 

se logre un plan de mejora de modo sustentable.  

Respecto a la justificación práctica, le permitirá al hospital tener un 

diagnóstico adecuado de la calidad de servicio percibida por los pacientes y la 

eficiencia productiva de las enfermeras; a su vez podrá conocer su realidad, mejorar 
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sus debilidades, incrementar las capacitaciones según especialidad y realizar 

planes de mejora sobre los servicios ofrecidos teniendo en cuenta los objetivos 

planteados en el estudio. Además, aportará conocimiento válido y confiable que 

sirvan como antecedentes para futuras investigaciones.  

Finalmente, en la justificación metodológica se utilizó un enfoque 

cuantitativo, tipo básica, con un diseño: descriptivo, no experimental, de corte 

transversal y un nivel correlacional causal; teniendo como población a enfermeras 

en un Hospital del Callao; y la muestra se determinó aplicando la fórmula de 

población finita, la cual sirvió como data para aplicar el instrumento de cuestionario 

y de esa forma obtener información y llegar a los resultados. 

Se planteó como objetivo general: determinar la influencia de la capacitación 

en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 

2021, y adicionalmente los objetivos específicos: (i) Determinar la influencia de la 

transmisión de información en la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021; (ii) Determinar la influencia del 

desarrollo de habilidades en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras 

de un Hospital del Callao 2021; (iii) Determinar la influencia del desarrollo de 

actitudes en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital 

del Callao 2021; (iv) Determinar la influencia del desarrollo de conceptos en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 

2021. 

Se propuso como hipótesis general: la capacitación influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021, asimismo las hipótesis específicas son: (i) La transmisión 

de información influye significativamente en la calidad de servicio y productividad 

de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021; (ii) El desarrollo de habilidades 

influye significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras 

de un Hospital del Callao 2021; (iii) El desarrollo de aptitudes influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021; (iv) El desarrollo de conceptos influye significativamente 

en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 

2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Considerando las variables en  el trabajo de investigación, estas fueron: la 

capacitación, calidad de servicio y productividad, las cuales tuvieron  los siguientes 

antecedentes internacionales según Kol et al. (2017) en su artículo el objetivo fue 

determinar las necesidades de formación de las enfermeras, aplicaron un estudio 

descriptivo y encuestaron a 330 enfermeras, tuvieron como resultados que los 

temas de formación relacionados más solicitados fueron la reanimación 

cardiopulmonar, equilibrio hidroelectrolítico, administración segura de fármacos y 

cuidado de heridas; concluyeron, que la formación es necesaria para el campo 

clínico con los programas formativos, los cuales deben estar orientados a asegurar 

la participación de las enfermeras en sesiones de capacitación en los servicios en 

la mayor medida posible, para las mejoras del mismo. De acuerdo a Nunes et al. 

(2020) en su artículo científico tuvieron como objetivo medir el nivel de crecimiento 

de los enfermeros en la estructura organizacional de un hospital. El método utilizado 

ha sido aplicado, descriptivo, corte transversal y diseño no experimental, usaron la  

técnica de encuesta y el cuestionario en una muestra  de 237 enfermeras. 

Resultados que obtuvieron fue que las enfermeras a través de las capacitaciones 

han tenido mayores oportunidades de crecimiento profesional en los hospitales, al 

tener mayor conocimiento y habilidades en el desarrollo su trabajo. 

Asimismo, según Pinheiro-Beserra et al. (2018) en su artículo científico el 

objetivo que identificaron fue la reacción de conflictos con el equipo de enfermeras, 

la metodología usada fue cuantitativa-cualitativa, desarrollado de artículos 

encuestados en la base PubMed/Medline y Scielo; los resultados obtenidos fue 

evaluar diversos momentos de conflicto del equipo de trabajo, cuando no se 

solucionan a tiempo, estos conducen a una desorganización en el servicio; 

concluyeron que existe la necesidad que las enfermeras deben de tener un 

programa de capacitación continuo, especialmente en la parte formativa con la 

finalidad de fortalecer sus conocimientos y desarrollo de habilidades en su futuro 

servicio. Además, Pareek et al. (2018) en su artículo tuvieron como objetivo medir 

la capacitación sobre reanimación cardiopulmonar (RCP) a las enfermeras, el 

método fue recopilar información sobre mortalidad por RCP 1 año antes del soporte 

vital básico (BLS) y vida cardíaca avanzada, fueron 632 pacientes adultos que 

tuvieron el paro cardíaco intrahospitalario y posteriormente se intentó la RCP en 
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294 pacientes durante el período de entrenamiento previo a BLS / Soporte Vital 

cardiovascular avanzado (ACLS) y 338 pacientes en período posterior a BLS / 

ACLS; concluyeron, que la capacitación en reanimación cardiopulmonar resultó con 

mejora significativa en supervivencia intrahospitalaria; ya que, se incrementó altas 

después de un paro cardíaco. De igual forma, Díaz et al. (2020) en su artículo 

tuvieron como objetivo medir un diseño y aplicación de un curso de capacitación 

dirigido al personal de enfermería en general, para enfrentar a la pandemia Covid-

19, el método ha sido descriptivo, transversal, no experimental y aplicando un 

cuestionario a los enfermeros con temas 1, 2, 3, 5 y 6; demostraron en su 

investigación que ante la problemática de un inconveniente hospitalario como ha 

sido la pandemia covd-19, ha mostrado la falta de preparación de las enfermeras 

al tratar a los pacientes, la falta de protocolos de bioseguridad, la falta de 

conocimiento y habilidades en el trato a los pacientes infectados, ha sido y es una 

problemática en la calidad de servicio a los pacientes; por lo que plantean que debe  

de existir programas de capacitación dirigido a todo el personal del hospital, 

especialmente al personal de enfermería. 

De igual modo, Lehmann et al. (2019) en su artículo tuvieron como objetivo 

medir la formación de médicos y enfermeras en urgencias pediátricas, el método 

aplicado fue descriptivo y aplicaron técnica de encuestas, tuvieron una población 

de 53 médicos y 75 enfermeras de las áreas de emergencias experimentadas con 

mayor frecuencia en insuficiencia respiratoria, reanimación, convulsiones; los 

resultados fueron que los médicos y enfermeras se calificaron a sí mismos por tener 

niveles moderados de conocimiento y habilidades para las emergencias 

pediátricas, mientras que en los residentes su preparación es aún más baja; 

concluyeron que ambas profesiones reportaron una alta necesidad de capacitación 

en procedimientos básicos y emergencias, e incluso los médicos necesitaron más 

capacitación que las enfermeras. También, Botfield et al. (2020) en su artículo el 

objetivo que tuvieron fue verificar la capacitación de enfermeras en los 

procedimientos de implantes de anticonceptivos, el método fue descriptivo, 

cuantitativo; además realizaron una auditoría de archivos para revisar los 

procedimientos de implantación realizados después de la capacitación, la población 

fue de 5 enfermeras; los resultados, fue que las enfermeras se capacitaron en 

implantes para adquirir nuevas habilidades y satisfacer la demanda de los 
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pacientes; llegando a concluir que las enfermeras están bien situadas para realizar 

procedimientos de implantes anticonceptivos, esto aumentaría el acceso a este 

método anticonceptivo para las mujeres. 

Por otro lado, Seo y Roh (2020) en su artículo científico tuvieron como 

objetivo determinar los efectos de formación de las enfermeras en la prevención de 

úlceras por presión, el método aplicado fue examinar diferencias anteriores y 

posteriores en las puntuaciones de conocimientos, comportamientos y actitudes en 

el tratamiento de úlceras por presión en un grupo de 30 enfermeras; los resultados 

en ambos grupos mostraron aumentos significativos en conocimientos, 

comportamientos y actitudes, después de la intervención en comparación con la 

anterior; conclusiones, la capacitación en este tratamiento, independientemente 

que, si utiliza el aprendizaje en equipo o en conferencias, es útil para mejorar el 

conocimiento, los comportamientos y las actitudes de las enfermeras en la 

prevención de úlceras por presión. Igualmente, Li et al. (2020) en su artículo 

científico tuvieron como objetivo discutir efectos del entrenamiento a las enfermeras 

en simulación del Covid-19, la metodología utilizada fue descriptivo y de simulación 

en la mejora del pre examen, triaje, prevención y control de la enfermedad por 

COVID-2019, a una población de 60 enfermeras; en los resultados el porcentaje de 

aprobados inicialmente fue del 56%; después del entrenamiento aumentó 

significativamente a 98,33%; concluyeron que la capacitación en simulación de 

escenarios puede aumentar las habilidades de emergencia de las enfermeras 

pediátricas en prevención y control del COVID-19 para aliviar la ansiedad de las 

mismas. Al mismo tiempo, Schepper et al. (2021) en su artículo tuvieron como 

objetivo verificar la capacitación en la gestión de mejora de habilidades en la fase 

aguda, el método aplicado fue a través de encuestas a una población de 103 

enfermeras, para determinar el conocimiento de procedimientos y normas en los 

servicios que brindan a los pacientes; resultados obtenidos fue que los 

profesionales en atención a pacientes críticos de todas las áreas de especialidad y 

profesiones tuvieron una actitud positiva hacia las habilidades no técnicas y el 

entrenamiento de equipos multidisciplinario basado en la simulación; concluyeron, 

que un programa genérico de capacitación en gestión de recursos para todos los 

profesionales de cuidados intensivos es factible siempre que se tengan en cuenta 

las necesidades e inquietudes. 
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Por otra parte, Gkioka et al. (2020) en su artículo tuvieron como objetivo 

explorar el estado actual, los intereses y las expectativas del personal de 

enfermería, los jefes de enfermería y los médicos en relación con un programa de 

capacitación en demencia, a una población de 242 enfermeras; el resultado de la 

evaluación del programa fue abrumadoramente positiva con respecto al 

desempeño del capacitador, se brindó retroalimentación positiva sobre toda la 

experiencia formativa, destacando el carácter innovador, útil, creativo y educativo 

de la formación; obtuvieron un valor significativo < 0,001 y Rho (Spearman) igual 

0,562 existiendo correlación entre capacitación y calidad de servicio; sus 

conclusiones fueron que el contenido de formación actual se adaptó a 

características únicas del sistema sanitario griego. Mientras tanto, Saikia et al. 

(2021) en su artículo científico tuvieron como objetivo verificar la efectividad de un 

programa sobre las infecciones adquiridas en hospital en UCI, trabajaron con  una 

población de 70 enfermeras de UCI seleccionadas, brindándoles el Programa de 

Capacitación Integral sobre Infecciones de contagios en diversas entidades durante 

2 horas / 7 días; en los resultados fueron evaluaron los conocimientos y la práctica 

de la prueba del programa de capacitación; concluyeron que según los datos 

recopilados se efectuó un análisis mediante el uso estadístico de tipo descriptivo e 

inferencial, que servirán como base para futuras capacitaciones. 

Mientras tanto, Goniewicz et al. (2021) en su investigación plantearon 

verificar la calidad de servicio como la experiencia en desastres del personal de 

enfermería; la metodología utilizada fue la encuesta a una población de 468 

enfermeras de todos los centros médicos de Lublin, los resultados demostraron que 

en la Prueba Pseudo R cuadrado fue del 96,4% y un nivel de significancia < 0,001 

entre capacitación y calidad de servicio; concluyeron que los hallazgos indican que 

las competencias básicas de las enfermeras para estos incidentes pueden 

mejorarse mediante programas de educación y capacitación que aumenten su 

preparación para los desastres.  A la vez, Van der Bos-Boon et al. (2021) en su 

artículo tuvieron como objetivo describir la eficacia del control de aptitud y las 

experiencias de las enfermeras; el método usado fue un estudio de métodos mixtos 

que combina un enfoque cuantitativo y cualitativo, aplicado a una población de 122 

enfermeras; los resultados mostraron que en 39 enfermeras (32%) existe mejora 

de habilidades de reanimación y trabajo en equipo; y las experiencias negativas se 
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relacionaron con la depresión y ansiedad; las conclusiones fueron que las 

habilidades en reanimación y trabajo en equipo de enfermeras de UCIP pueden 

mejorarse mediante diversos controles, incorporando experiencias de las 

enfermeras e implementando más capacitaciones prácticas, desarrollando todos 

los conceptos y  habilidades, lo que incorpora en las unidades de emergencia a un 

personal altamente calificado de enfermería.  

Por otra parte, Febré et al. (2018) en su artículo el objetivo fue la 

implementación y medición de resultados, para analizarlos y aplicar mejoras de 

servicio a nivel general en todos los hospitales; sus resultados fueron medir todos 

los eventos que impactan negativamente en la dirección administrativa de los 

hospitales; concluyeron que en su investigación es importante mejorar el servicio 

de calidad en enfermería, verificar su gestión diaria e implementar los 

procedimientos para mejorar la eficiencia en el servicio hospitalario, la vigilancia de 

los pacientes en diversas etapas, aplicar los indicadores de salud para determinar 

las mejoras e implementar los programas de intervención, todo su estudio para 

mejorar calidad del servicio de las enfermeras en  los hospitales en Chile. 

Asimismo, Haro et al. (2018) consideran en su artículo que tuvieron como objetivo  

la mejora continua mediante un sistema de calidad, aplicando normas relacionado 

con diversos estándares internacionales; el resultado fue implementar un adecuado 

sistema de calidad mejorado a los niveles de atención y motivación del personal de 

salud; concluyeron que, al aplicarse la gestión de calidad, es importante cumplir 

eficientemente con los pacientes bajo estándares de calidad en su atención, 

mediante una infraestructura moderna y, además, un personal calificado y 

capacitado profesionalmente, conduce a un centro hospitalario a mejorar su 

percepción de calidad. 

Considerando a Hernández et al. (2018) en su artículo tuvieron el objetivo de 

implementar círculos de calidad para mejorar el control de registros de pacientes; 

la metodología fue descriptiva y la población fue de 31 enfermeras; en  los 

resultados, las enfermeras fueron distribuidas en siete círculos de control de 

calidad, logrando una mejora del 75% en la calidad de finalización de registros; 

concluyeron, que existe una mejora al aplicar registros adecuados de calidad, 

mejora la atención del paciente en beneficio de la institución; el utilizar los círculos 

de control de calidad, fue una metodología relevante. También, Hussin et al. (2018) 
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en su artículo el objetivo fue medir que factores se asocian con las enfermeras 

sobre la calidad de atención, quienes demostraron que el desarrollo de habilidades 

del personal de enfermería, se obtiene de las diversas capacitaciones que reciben, 

sus conocimientos se amplían y esto incide directamente en brindar un excelente 

servicio a los pacientes; el método fue a través de una encuesta estructurada con 

un cuestionario transversal a una población 553 enfermeras; los resultados 

obtenidos demostraron un efecto significativo de mejora de calidad de servicios con 

un valor de Rho Spearman = 0,630 y p < 0,05 por la capacitación recibida; 

concluyeron, que deben de desarrollar estrategias para mejorar el nivel de 

conocimiento de las enfermeras, así como brindar apoyo emocional adecuado a las 

enfermeras que atienden a pacientes moribundos y sus familias; las enfermeras 

deben ser proactivas para aumentar sus conocimientos y adoptar actitudes más 

positivas hacia la atención al final de la vida. 

Asimismo, Akbas (2019) su objetivo fue medir la satisfacción de los pacientes 

de la atención recibida  por  las enfermeras; con una metodología descriptivo - 

transversal, donde encuestaron a una población de 420 mujeres internadas en 

diversas clínicas especializadas en obstetricia y ginecología;  los resultados fueron 

que existe una relación significativa entre niveles de satisfacción que ofrecen las 

enfermeras a los pacientes, considerando diversos estados, como maritales, edad, 

ingresos y años de experiencia en el hospital; concluyeron que las pacientes 

tuvieron niveles de satisfacción respecto a las atenciones de enfermería por encima 

del promedio; encontrándose mejor satisfacción en los hospitales privados que 

hospitales públicos, ya que las enfermeras muy bien capacitadas, demuestran el 

desarrollo de sus habilidades, por su compromiso en aplicar correctamente lo 

aprendido en beneficio de los pacientes. De acuerdo a Mahmoud et al. (2019) 

plantearon el objetivo de evaluar la percepción de los pacientes sobre el servicio en 

hospital de Nigeria, en el método, encuestaron a una población de 228 

trabajadores; obtuvieron que el Rho de Spearman = 0,556, que confirmó que el 

personal de enfermeras debe de capacitarse para mejorar el servicio prestado; 

resultando que la calidad percibida fue significativamente menor a la calidad 

esperada a pesar de estar acompañada de niveles positivos de satisfacción e 

intenciones de recompra; concluyeron, que los pacientes encuentran un servicio 

inadecuado por falta de atención y capacitación de los trabajadores. 
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Adicionalmente, Das et al. (2019) en su artículo tuvieron  como objetivo medir 

la calidad de servicios en  el área de urgencias del hospital, aplicaron un método 

propuesto para identificar patrones de ineficiencia o demora en el servicio que son 

difíciles de detectar utilizando algoritmos de monitoreo estadístico tradicionales; los 

resultados ofrecen un enfoque práctico para monitorear los sistemas de servicio, y 

determinar la necesidad de optimizar los niveles del personal; conclusiones, la 

calidad percibida por los pacientes son los adecuados debido al enfoque práctico 

para monitorear los sistemas de servicio y determinar cuándo es necesario volver 

a optimizar los niveles del personal. De la misma manera, Abbasi et al. (2019) en 

su tesis tuvieron como objetivo medir el servicio a través de la percepción de 

pacientes, el método aplicado fue un estudio transversal en Teherán en el año 2017 

y se seleccionaron al azar a una población de 400 pacientes de cuatro hospitales; 

por eso determinaron, que es de suma importancia la capacitación al personal de 

enfermeras para entender mejor los procesos, normas o procedimientos 

transmitidos, trayendo como consecuencia una mejora en las actividades 

operativas y administrativas, incrementando la productividad; resultados, tuvieron 

relación significativa entre variables planteadas con p < 0,05 y un valor del Rho de 

Spearman de 0,766; además, indicaron que, entre ocho dimensiones de calidad del 

servicio de salud, los pacientes estaban más satisfechos con la consulta médica, 

costos de servicios y proceso de admisión, concluyendo que la mayoría de los 

pacientes tuvo una experiencia positiva con las visitas a clínicas y percibió la 

prestación de servicios como bueno. 

Del mismo modo, Seyedi et al. (2019) tuvieron como objetivo evaluar  la 

gestión de calidad en los hospitales, el método aplicado fue un estudio transversal, 

con una población de 150 entre directivos, jefes de diferentes departamentos, 

representantes de los comités hospitalarios; quienes cumplieron con los criterios de 

inclusión; los resultados obtenidos afirmaron un efecto significativo en la calidad 

total, para la mejora de servicios hospitalarios; concluyeron, que mantener un nivel 

de servicios de calidad en los hospitales, es primordial a través de un compromiso 

de los ejecutivos para implementar las diversas mejoras de la calidad de servicio 

mediante programas de capacitación para desarrollar una cultura de servicio. 

Asimismo, Yeshidinber et al. (2019) en su artículo tuvieron como objetivo medir la 

atención de  las enfermeras en hospital de Etiopía, en el método, recopilaron datos 
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a una población de 101 enfermeras y 51 médicos, en forma prospectiva mediante 

cuestionarios de calidad de atención de enfermería de Safford & Schlotfeldt según 

la escala del índice de trabajo (PES_NWI), como resultado sugiere que el ambiente 

y la gestión de enfermería eran desfavorables para asegurar una atención de 

calidad, que la calidad de atención de las enfermeras es deficiente, influidas por la 

falta de actitud y conocimiento, a pesar que fueron capacitadas, lo que demuestra 

que no necesariamente tener capacitaciones es fundamental para la atención que 

se brindan a los pacientes, es la actitud de las enfermeras; concluyeron, que la 

calidad de atención de las enfermeras es deficiente, se debe establecer un entorno 

favorable para mejorar atención de calidad. 

Teniendo en cuenta a Kenneth et al. (2019) en su artículo científico tuvieron 

como objetivo evaluar a las enfermeras sobre sus servicios brindados en hospitales 

de misión en Kenia; en la metodología, aplicaron encuestas a una población de 188 

enfermeras; resultando que la percepción general de las enfermeras sobre calidad 

de los servicios fue de 3,62 y la calidad percibida de los procesos de servicios fue 

de 3.5187; concluyeron, que la calidad que perciben los pacientes de las 

enfermeras debe mejorar, considerando que la administración del hospital se 

involucre a través de iniciativas de capacitación para desarrollar la cultura de 

calidad en prestación de servicios a pacientes y mejorar las actitudes mediante los 

programas de capacitación. Del mismo modo, Nemati et al. (2020) en su 

investigación el objetivo fue medir el servicio de las enfermeras en hospitales 

iraníes; el método del estudio fue transversal comparativo, se realizó a una 

población de 990 pacientes; los resultados del estudio revelaron que los valores 

medios de calidad real (percepciones) y calidad ideal (expectativas) fueron 3,89 ± 

0,69 y 4,55 ± 0,47, respectivamente, donde demostraron que un mejor servicio 

hospitalario y confianza en enfermeras se encontraban en niveles superiores en el 

hospital universitario que en el no universitario; sin embargo, la calidad del servicio 

hospitalario se encontraba en un nivel inferior al esperado por los pacientes. 

Adicionalmente, Mesut y Sabahattin (2020) en su artículo plantearon como 

objetivo investigar calidad de servicio brindado en los hospitales de Turquía, con  la 

finalidad de estudiar el nivel percibido en calidad a una población de 972 pacientes; 

sus hallazgos indican cinco dimensiones modelo “SERVPERF”, relacionadas con 

el servicio de calidad; concluyeron que las aplicaciones son significativas y 
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necesarias para ser considerados en los procedimientos gubernamentales, con la 

finalidad de medir la calidad del servicio en los hospitales. Igualmente, Yu et al. 

(2021) en su investigación tuvieron como objetivo  medir la calidad de atención de 

las enfermeras en UCI; la población fue de 217 enfermeras en unidades de cuidado 

neonatales que trabajaban en hospitales generales en Corea del Sur; los resultados 

fue que el 53% de las enfermeras de la UCIN percibieron una adecuada calidad de 

atención, esta percepción se asoció significativamente con un aumento de las 

probabilidades de buena calidad de atención de las enfermeras (NQoC); 

concluyeron que la experiencia laboral de las enfermeras en la UCIN, el nivel 

adecuado de personal de enfermería, la falta de intención de irse y la satisfacción 

laboral fueron factores predictivos de un buen NQoC entre las enfermeras de la 

UCIN. 

Por otro lado, Feili et al. (2018)  en el artículo definieron como objetivo 

evaluar las causas que inciden en  la productividad del personal en un hospital, el 

método utilizado fue un estudio transversal aplicado, y estudio descriptivo-analítico 

realizado en el 2017 aplicado a una población de 56 administradores de hospitales, 

usaron la prueba DEMATEL; concluyeron que, para incrementar la productividad 

del personal, debe realizarse un estudio de liderazgo, compromiso y habilidades 

del personal de salud, para tener efectos positivos en sus labores e incrementar su 

productividad. También, Li et al.(2019) en su investigación tuvieron el objetivo medir 

la productividad de las enfermeras por su ausentismo a los hospitales; el método 

aplicado fue recopilar datos a una población de 340 enfermeras de un hospital, 

utilizando el cuestionario de presentismo por enfermedad; el resultado obtenido es 

que la presencia no permanente del personal de enfermería en un hospital afecta 

su productividad y su gestión afecta la salud física y mental; concluyeron, que debe 

de regularse la asistencia de las enfermeras con la finalidad de evitar el impacto 

negativo en la atención a los pacientes y tener una reducida productividad. 

Considerando en la investigación los siguientes antecedentes nacionales, 

según Infantes (2017) su artículo planteó como objetivo principal verificar el servicio 

en la atención de los pacientes,  el método fue descriptivo, correlacional, transversal 

y aplicó como técnica la  encuesta, con una muestra de 3035 pacientes, mediante 

cuestionario de 44 preguntas a través del método SERVQUAL; los resultados 

obtenidos fue Alfa de Cronbach de 0,984; relacionando grado de instrucción con 
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dimensiones de calidad de servicio; concluyó, que la satisfacción es mayor cuando 

el paciente es nuevo, incrementando la calidad de servicio. Asimismo, Piedra y Lipa 

(2018) en su artículo plantearon analizar si existe relación entre las variables 

determinadas con los pacientes del área de servicio de emergencia; el método 

aplicado fue descriptivo, correlativo, transversal, el tamaño de la muestra fueron 

124 pacientes, la falibilidad fue 0,958 en Alfa de Cronbach y coeficiente Tau-B 

Kendal fue de 0,68; concluyeron, que existe un nivel de satisfacción entre las 

variables determinadas en su investigación. 

De igual forma, Chumpitaz (2019) en su tesis doctoral planteó analizar la 

calidad de servicio de atención y satisfacción, la metodología fue aplicada, 

cuantitativa, descriptiva - correlacional, no experimental y transversal, aplicaron un 

cuestionario a dos grupos: un grupo de 51 enfermeras y segundo grupo 206 

pacientes, como herramienta de recolección de datos; la resultados obtenidos 

fueron Alfa de Cronbach 0,935, Rho de Spearman 0,734 entre ambas variables 

determinaron correlación positiva alta; concluyeron que se cumplieron  con los 

objetivos e hipótesis planteados, además del nivel  de significancia y la correlación 

entre variables y dimensiones con satisfacción de los pacientes. También, Mendoza 

y Placencia (2020) en su artículo el objetivo fue determinar el  nivel de satisfacción 

de  los pacientes con calidad de servicio que reciben en hospital nivel II; el método 

ha sido no experimental, aplicaron  las encuestas a 678 pacientes, utilizando el 

instrumento SERVQUAL medición global del servicio que los clientes han recibido 

en el periodo 2014 y 2018; los resultados, demostraron que el alfa de Cronbach del 

cuestionario SERVQUAL fue 0,930 siendo muy confiables, en resumen, la calidad 

de servicio global, la respuesta a satisfecho tuvo un 63,6% y muy satisfecho 7,5%, 

aplicando las pruebas de x2 de Pearson no tuvieron diferencias significativas, dio 

un valor de significancia de p=0,048. Llegaron a concluir , que la satisfacción con 

respecto a la calidad de servicio brindado por el hospital entre el año 2014 y 2018 

se ha incrementado favorablemente. 

Asimismo, Gonzales (2020) en su artículo propuso medir el nivel de atención 

de los pacientes por parte de las enfermeras en el Centro de Salud en el distrito de 

Mi Perú (Ventanilla), la metodología, fue descriptiva, no experimental y aplicó un 

cuestionario a las enfermeras con la finalidad de determinar su labor diaria y de 

atención a los pacientes; concluyó, que existe un esfuerzo de las enfermeras en 
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brindar una calidad de atención a los pacientes, pero no existe una eficiente gestión 

de recursos de protección y seguridad, que conduce a un nivel de temor por parte 

de los pacientes. De igual forma, Febres y Mercado (2020) plantearon como 

objetivo analizar la satisfacción del paciente según servicio recibido; el método ha 

sido descriptivo, corte transversal, con una muestra de 292 pacientes, utilizaron la 

técnica de encuestas mediante el cuestionario SERVQUAL; los resultados 

obtenidos fueron 86,8% y 80,3% en dimensiones de seguridad y empatía con 

80,3%, concluyeron que el programa desarrollado es una metodología apropiado 

para mejorar calidad del servicio y implementar un sistema de salud con innovación 

en nuevos servicios a ofrecer a los pacientes. También, Montalvo et al. (2020) en 

su artículo determinaron correlación entre calidad de servicio y satisfacción del 

paciente; el método fue cuantitativo, no experimental y correlacional; población 152 

usuarios; los resultados encontrados indicaron que un 65,1%  de clientes 

mencionan que el servicio es regular; 45,4%  de clientes regularmente satisfechos, 

el valor rho = 0,590 y p=0,000<0,05; concluyeron que, al existir mejor calidad de 

servicio, los pacientes  estarán más satisfechos. 

Por otro lado, Castagnola-Sánchez et al. (2020) en su artículo tuvieron como 

objetivo medir la correlación entre la capacitación y el desempeño laboral. El 

método usado fue tipo básica, enfoque cuantitativo, diseño no experimental y 

método hipotético deductivo, la técnica fue de tipo encuesta aplicada a 86 

enfermeras; concluyeron, existe relación significativa entre las  variables teniendo 

valor Rho=0.788. De igual forma, Curioso y Oscuvilca (2021) en su artículo el 

objetivo planteado fue analizar los programas de capacitación a las enfermeras en 

temas informáticos, analizaron diversos centros de estudios sobre la enseñanza de 

informática para las enfermeras; resultando que  el 58% de enfermeras informaron 

que no usaban adecuadamente las tecnologías de la información; concluyeron que 

el personal de enfermería en el Perú tiene que asistir a programas de capacitación, 

con la finalidad de mejorar sus capacidades en informática, incrementar la atención 

al paciente en competencias de gestión de atención a los pacientes por vía virtual. 

Finalmente, Salazar (2019) en su tesis tuvo el objetivo fue describir cual fue 

el nivel de motivación en la productividad en un hospital, el método aplicado fue 

una investigación cuantitativa, no experimental, descriptiva, transversal, 

correlacional y aplicada, teniendo como población 296 enfermeras de diversas 
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especialidades; y una muestra de 87 enfermeras; el resultado, existe una 

correlación entre motivación y productividad, con un índice de relación de 0,668; 

concluyeron que al incrementarse el nivel de motivación en los enfermeros esta 

acción influye directamente a la mejora productiva de atención a los pacientes en 

el hospital y contribuye a una mejora del ambiente interno. 

En el marco teórico, primeramente, se debe definir la variable Capacitación 

según Chiavenato (2011)  la considera como el proceso educativo a los 

trabajadores en un periodo corto, que debe ser aplicado de forma sistemática y 

organizada, con la finalidad que los trabajadores de las organizaciones puedan 

adquirir  los conocimientos. Asimismo, Amador (2018) define que la capacitación 

está plenamente sustentada por su influencia en el crecimiento personal, conocer 

adecuadamente el puesto, procedimiento, métodos y prácticas, acciona 

positivamente las relaciones internas y la moral en el trabajo. Para Werther y Keith 

(2008) consideran que la capacitación es parte de la educación, que los 

trabajadores deben de recibir para enfrentar sus diversas ocupaciones. Igualmente, 

Yoder (1956) citado por Chiavenato (2011) ha sido un investigador en considerar a 

la capacitación como una herramienta estratégica para las mejoras en una 

empresa, al reforzar en los trabajadores sus habilidades y conocimientos; de la 

misma forma, Whitehill (1955) citado por Chiavenato (2011) mencionó que la 

capacitación es una vital herramienta para el desarrollo intelectual de los 

trabajadores en sus labores diarias y contribuye al desarrollo organizacional. Según 

Parra y Rodríguez (2016) definen que una capacitación debe establecer los medios 

de comunicación para transmitir la formación en sus colaboradores; también, Cota 

y Rivera (2017) consideran que la capacitación es importante en la estrategia 

destinada con la finalidad de mejorar la eficiencia laboral de los colaboradores. 

Igualmente, Martínez et al. (2017) definen que la capacitación es el complemento 

adecuado para el mejor desarrollo laboral de los trabajadores en su centro de 

labores. Finalmente, Armijos et al. (2019) es considerado como una herramienta 

para mejorar las diversas competencias y habilidades de un trabajador.  

Las dimensiones de la Capacitación explicadas por Chiavenato (2011) son: 

(i) Transmisión de la información, considera que el contenido es lo más importante 

en todos los programas de capacitación, es decir, la información que se proporciona 

entre los trabajadores es un conjunto de conocimientos. (ii) Desarrollo de 
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habilidades, define que la capacitación se relaciona directamente en las 

habilidades, los conocimientos y las destrezas de los trabajadores, estas se 

encuentran directamente relacionadas con el puesto que desempeña en la 

organización, como mejorar sus habilidades en sus tareas y las operaciones. (iii) 

Desarrollo de actitudes, cuando las capacitaciones buscan las mejoras de actitudes 

negativas de los trabajadores con la finalidad de convertirse en positivas o 

favorables en la organización. (iv) Desarrollo de conceptos, cuando la capacitación 

se encuentra dirigida a incrementar la capacidad de concepción de nuevas ideas y 

conceptos, con la finalidad de aplicarlos en la práctica administrativa o productivas.  

En segundo lugar, la variable Calidad de Servicio teniendo en cuenta a 

Parasuraman et al. (1991) en publicación de Duque (2005) refiere que la palabra 

calidad tiene diversos significados, resaltando las  bondades del producto o servicio 

y se refieren a las necesidades de los clientes y busca la satisfacción e igualmente 

mejorar las deficiencias. De igual forma, Parasuraman et al. (1991) tienen como 

propósito incrementar el servicio que ofrece cualquier organización y que esta 

puede ser considerado de calidad, utilizan un nuevo instrumento de mejora a través 

de un modelo SERVQUAL, que mide al cliente según lo que espera de la 

organización.  De acuerdo a Deming (1989) define qué calidad es comprender 

futuras necesidades de los clientes, las mismas que deben de medirse para analizar 

la satisfacción por el producto o servicio elaborado por el cual se ofrecerá un pago 

monetario. Asimismo, Romero et al. (2018 ) definen a la calidad de servicio como 

aquella que los clientes perciben, cuando adquieren productos y/o servicios, que 

satisfaga y supere sus expectativas. Igualmente, Pérez et al. (2018) refieren que 

calidad de servicio es brindar adecuadamente a los clientes en sus necesidades y 

que se sientan satisfechos. También, Torres y Luna (2017) lo definen como el total 

de servicios que se brindan para satisfacer determinadas necesidades. Del mismo 

modo Pincay y Parra (2019) definen que calidad de servicio es brindar de manera 

eficiente la satisfacción al cliente según sus necesidades. Finalmente, Henao 

(2019) lo define como la mejor manera de satisfacer necesidades de los  clientes. 

Dimensiones de Calidad de Servicio explicadas por Parasuraman et al.  

(1991)  se detallan las siguientes: (i) Elementos tangibles, explican que se 

encuentra referido a las inversiones de la organización, en las diversas 

instalaciones o infraestructura que sirven para la atención a los clientes, para 
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impactar en el cliente con una imagen de servicio adecuado y de confort. (ii) 

Fiabilidad, explican que es la capacidad de la empresa al brindar un servicio, debe 

ser segura, cuidadosa y confiable en información. Esto se relaciona a componentes 

permitiendo al usuario determinar profesionalización y capacidad en la 

organización, ofrecer servicios desde el primer contacto de manera correcta. (iii) 

Capacidad de respuesta, explican que es la actitud a ofrecerse a los clientes ante 

una solicitud de servicio, desde una atención rápida en cumplir los tiempos 

ofrecidos al cliente según directivas de servicio. (iv) Seguridad, detallan al 

sentimiento que siente el cliente, ante diversos problemas los expone directamente 

a la organización, con la confianza que serán resueltos rápidamente. (v) Empatía, 

explican que es la disposición de una empresa ofrecida a sus clientes mediante una 

atención personalizada; significa lo cortés con el cliente. 

Por último, la variable Productividad, de acuerdo a Gómez y Rodríguez 

(1991) la consideran como un aspecto de la relación entre producto / insumos, los 

resultados de su operación numérica, donde se destaca la disminución o el 

incremento del resultado. Para Prokopenko (2000) lo consideran como la relación 

entre producción o servicios que se han obtenido, con recursos utilizados para 

poder generarla, este resultado nos indica que productividad es el mejor uso 

eficiente de diversos recursos, que una organización tiene como el capital, trabajo, 

materiales, fuerza laboral, etc. Asimismo, Deming (1989), mencionó que mejorar 

los procesos productivos conduce a la mejora productiva, sus investigaciones 

desarrolladas en los años 50 implementaron que el personal operario debe estar 

preparado en conocer todos los procesos operativos, el operario debe primero 

conocer el proceso, con la finalidad que se cumplan los programas de producción 

y con una eficiencia determinada. De acuerdo a Mileman et al. (2016) refieren que 

la innovación tecnológica y uso eficaz de los recursos, es productividad. A mayor 

productividad, se mejora el rendimiento en una empresa y, por ende, se 

incrementan los resultados económicos, la satisfacción del personal y los objetivos 

organizacionales. Según Rojas et al. (2017) consideran a la productividad como 

producir o elaborar productos con menor recursos. Igualmente, Prakash et al. 

(2017) definen que la productividad es la forma más eficiente de elaborar productos 

o servicios con menos disponibilidad de recursos. Según Kenny (2019) define que 

la productiva es la comprobación del mejor rendimiento laboral de los trabajadores 
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en sus labores diarias. Finalmente, Gibbs et al. (2021) consideran que en toda 

organización la productividad es la elaboración de productos al utilizarse el menor 

recurso de materias primas u insumos. 

Las dimensiones de la Productividad, según Gómez y Rodríguez (1991) 

explican son las siguientes: (i) Eficiencia, lo consideran como el uso adecuado de 

los recursos, es decir, como se aprovecharon los recursos necesarios para la 

transformación de un producto con ahorro de materias primas. (ii) Efectividad, la 

consideran como la relación entre resultados obtenidos y resultados considerado o 

propuestos, e informa del porcentaje de objetivos cumplidos.   (iii) Eficacia, es 

buscar que la calidad de lo ofrecido sea el que el cliente o mercado necesita, es por 

eso que manifiestan que la eficacia está relaciona con el aspecto básico de la 

productividad y calidad. (iv) Satisfacción Laboral o Motivación de recurso humano, 

la productividad es el objetivo central en la motivación del recurso humano, su 

gestión logrará resultados óptimos en la elaboración de productos o servicios.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



19 
 

III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El modelo usado en el presente estudio correspondió al paradigma positivista, 

según Sánchez et al. (2018) lo definen como aquel paradigma que basada en la 

investigación busca descubrir y determinar leyes que identifican fenómenos 

cuantitativamente; además, se basa en un positivismo lógico. El método fue 

hipotético-deductivo, de acuerdo a Torres et al. (2018) consideran que es el único 

con el que se obtiene información científica a las ciencias formales, la lógica, la 

matemática y la filosofía. 

Asimismo, el enfoque utilizado en la presente investigación fue cuantitativo, 

según Sánchez et al. (2018) lo definen como estudios basados en la medición 

numérica, mediante la recolección y análisis de datos con la finalidad de resolver 

las interrogantes de la investigación y verificar las hipótesis planteadas, y confían 

en la medición numérica. El tipo de estudio fue básico, porque se midió la 

correlación causal entre las variables y como indica Muñoz (2016) define que el tipo 

de investigación teórico o básica tiene como finalidad aumentar el conocimiento, 

siendo su objetivo determinar investigaciones más adecuadas. 

El diseño utilizado fue no experimental, corte transversal; según Torres et al.  

(2018) definen a la investigación no experimental cuando se desarrolla sin 

manipular ni alterar datos obtenidos. Además, trata sobre estudios donde no se 

varía intencionalmente los datos de variables independientes para observar efecto 

sobre otras variables como indica Hernández et al. (2014) e igualmente definen que 

es transversal cuando el objetivo es definir como detallar las variables y analizar su 

ocurrencia y correlación en un periodo dado. 

El estudio tuvo un nivel correlación causal entre la variable independiente 

(capacitación) y variables dependientes (calidad de servicio y productividad), de 

acuerdo a Hernández et al. (2014) mencionan que al evaluar la asociación entre 

dos o más variables, las investigaciones correlacionales primero mide una de éstas, 

y posteriormente se cuantifican, analizan y establecen relaciones. 
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El diagrama que representa el diseño de investigación será que sigue: 

   

 

 

 

 

 

 

    Fuente: Elaboración propia    

   Dónde:                  

M = 266 enfermeras Hospital del Callao 

  X1 = Variable capacitación 

  Y1 = Variable calidad de servicio 

  Y2 = Variable productividad 

   r = “Relación de ambas variables. Coeficiente de correlación”   

 

3.2. Variables y Operacionalización 

 

Variable Independiente Capacitación:  

Definición conceptual: 

Según Chiavenato (2011)  la considera como el proceso educativo a los 

trabajadores en un periodo corto, que debe ser aplicado de forma sistemática y 

organizada, con la finalidad que los trabajadores de las organizaciones puedan 

adquirir los conocimientos. 

   

Operacionalización de la variable: 

La operacionalización de la variable Capacitación tuvo cuatro (4) dimensiones: 

Transmisión de información, desarrollo de habilidades, desarrollo de actitudes, y 

desarrollo de conceptos, cada uno con sus respectivos indicadores, fueron medidos 

mediante un cuestionario de doce (12) preguntas cerradas, con escalas tipo Likert 

o politómicos, con opción múltiple; es decir: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), 

casi siempre (4) y siempre (5); siendo su nivel nominal y sus rangos: malo (12-27), 

regular (28-43) y bueno (44-60). (Ver anexo 1). 

X1

r

M  = Y1

r

Y2

Figura 1 “Diagrama de diseño de investigación” 
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Variable Dependiente 1 - Calidad de Servicio:  

Definición conceptual: 

Parasuraman et al. (1991) en la publicación de Duque (2005) refieren que la palabra 

calidad tiene diversos significados, resaltando las bondades del producto o servicio 

y se refieren a las necesidades de los clientes y busca la satisfacción e igualmente 

mejorar las deficiencias. 

 

Operacionalización de la variable: 

En la presente investigación, la variable Calidad de Servicio tuvo cinco (5) 

dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, calidad de respuestas, seguridad y 

empatía, cada uno con respectivos indicadores, fueron medidos mediante un 

cuestionario de quince (15) preguntas cerradas, con escalas tipo Likert o 

politómicos, con opción múltiple; es decir: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), 

casi siempre (4) y siempre (5) ; siendo su nivel nominal y sus rangos: malo (15-34), 

regular (35-54) y bueno (44-60). (Ver anexo 1).  

 

Variable Dependiente 2 – Productividad:  

Definición conceptual: 

Para Gómez Bravo & Rodríguez (1991) la consideran como un aspecto de la 

relación entre producto / insumos, los resultados de su operación numérica, donde 

se destaca la disminución o el incremento del resultado, de ahí su importancia, en 

conclusión, determinan que productividad es evaluar capacidad del sistema en la 

elaboración de diferentes productos o servicios que ofrecen a clientes. 

 

Operacionalización de la variable: 

En la presente investigación, la variable Productividad tuvo cuatro (4) dimensiones: 

Eficiencia, Efectividad, Eficacia y Satisfacción Laboral, cada uno con respectivos 

indicadores, fueron medidos mediante un cuestionario de diez y ocho (18) 

preguntas cerradas, con escalas tipo Likert o politómicos, con opción múltiple, 

considerando: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5); 

siendo su nivel nominal y sus rangos: malo (18-41), regular (42-65) y bueno (66-

90). (Ver anexo 1). 
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3.3. Población, muestra y muestreo  

Población 

Esta investigación tuvo 859 enfermeras profesionales como población de Hospital 

del Callao. Según Torres et al. (2018) lo define como aquel conjunto conformado 

por personas, elementos o documentos que representan un conjunto de 

características limitadas para estudio o investigación a realizarse.  

 

Muestra 

La muestra se obtuvo al aplicarse la fórmula de poblaciones finitas siendo esta de 

266 enfermeras de 17 servicios de diferentes especialidades, donde se efectúan 

los servicios especializados a los pacientes de la institución. De acuerdo a Torres 

et al. (2018) muestra es aquel subgrupo o subconjunto que se obtiene de población, 

los cuales tienen criterios definidos iguales para la investigación (ver Anexo 3 – 

Cálculo tamaño de muestra) 

 

Muestreo 

La investigación utilizó el muestreo probabilístico aleatorio definidos por la fórmula 

finita y se obtuvo una muestra de 266 enfermeras (ver anexo 3), considerando que 

en el hospital existen 17 servicios diferentes de atención al paciente; se tomó en 

forma aleatoria un promedio de 15 a 20 enfermeras por servicio, para la aplicación 

de los cuestionarios. Según Sánchez et al. (2018), definen al muestreo como 

aquellas operaciones efectuadas para verificar la población que tiene 

características iguales llamada muestra. 

 

Criterios de inclusión 

En la investigación se consideraron solamente a enfermeras que laboran en un 

Hospital del Callao, incluyendo las que están de licencia por vacaciones y trabajo 

remoto.  Se obtuvo información a través de los tres (3) cuestionarios sobre las 

variables a investigar; capacitación, calidad de servicio y productividad. Debemos 

de tener en cuenta que los cuestionarios se efectuaron en forma virtual, mediante 

el Google forms, esto debido a la pandemia Covid-19, y fueron enviados a los 

emails y WhatsApp de las enfermeras del hospital. 
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Criterios de exclusión 

No se consideró al personal administrativo, obstetrices, técnicos de enfermería, 

doctores de diversas especialidades, personal de mantenimiento y personal de 

seguridad de un Hospital del Callao, debido a que el estudio de investigación se 

encontró dirigido a las enfermeras. Asimismo, en la encuesta virtual que se realizó 

a través del Google forms, se indicó en el documento del consentimiento informado, 

si la enfermera indicaba que no desea hacer la encuesta marca la palabra NO, 

entonces se cerraba la encuesta, y posteriormente se indicó en la muestra cuantas 

encuestas fueron rechazadas. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnica de recolección de datos 

Los datos fueron obtenidos a partir de las encuestas, de acuerdo a Gallardo (2017) 

define que una encuesta es usada para conseguir datos cuantitativa o cualitativa 

en una muestra. 

 

Instrumentos de recolección de datos 

Se desarrollaron tres cuestionarios, uno por cada variable, la variable capacitación 

tuvo 12 preguntas, la variable calidad de servicio, 15 preguntas y la variable 

productividad, 18 preguntas, las que fueron sujetas a medición, y elaboradas 

teniendo en cuenta los objetivos de la investigación. De los tres cuestionarios fueron 

un total de 45 peguntas  coherentes, organizadas y con secuencias según 

planificación determinada, con la finalidad que la información obtenida sea de 

utilidad para la investigación que se realizó. Usando el cuestionario se realizaron 

determinadas preguntas relacionadas a las variables consideradas en la 

investigación, las mismas que se efectuaron en forma virtual (según Google form), 

que fueron enviadas a sus respectivos emails y WhatsApp, debido al tema actual 

de la pandemia Covid-19 no se efectúa en forma presencial.  

Sánchez et al. (2018), definen al instrumento como una herramienta que 

forma parte de la técnica para obtener información, que puede definirse como una 

prueba, cuestionario o prueba de test a ejecutarse con las personas designadas. 
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Validez  

Los instrumentos estuvieron validados por tres (3) expertos, especialistas en el 

tema, responsables de revisar los cuestionarios y dar su aprobación a sugerencias 

de mejoras.  La evaluación del Juicio de Expertos considera tres criterios: 

Pertinencia, Relevancia y Claridad (ver anexo 4). 

Teniendo en cuenta a Ruiz (2015) la validez es la fidelidad que corresponde 

al universo que se va a medir. 

Confiabilidad 

Para hallar la confiabilidad de las variables, realizamos una prueba piloto donde 

aplicamos las encuestas a 54 enfermeras del Callao (30% de la muestra) con los 

siguientes resultados; los tres instrumentos tuvieron una alta confiabilidad, en la 

variable capacitación podemos encontrar una confiabilidad de 0.989 en la variable 

calidad de servicio 0.990 y en respecto a la productividad 0.990 (ver anexo 5). 

Para Sánchez, et al. (2018) lo definen como la capacidad del instrumento para 

producir resultados que sean más correlacionales entre las variables estudiadas. 

 

3.5. Procedimientos  

Los procesos usados para presente investigación fueron: (i) Se analizaron los 

problemas del Hospital del Callao, (ii) Se planteó el problema de como la falta de 

capacitación a enfermeras que influyen en calidad de servicio y productividad de 

enfermeras de un Hospital del Callao, (iii) Se analizó el  enfoque de  investigación, 

(iv) Se propuso el problema de la tesis, (v) Se consideró las variables tanto 

independiente y dependientes, (vi) Se planteó el objetivo general y los específicos, 

(vii) Se planteó la hipótesis general y específicas, (viii) Se confirmó la muestra de 

la investigación, (ix) Se aplicaron técnicas e instrumentos para obtener los datos, 

(x) Se analizó la información resultante. 

 

3.6. Método de análisis de datos  

El método que se utilizó es el descriptivo e inferencial, basándose en el programa 

estadístico de IBM SPSS25, donde se usó la prueba de Regresión Logística 

Multinomial, para este proceso analítico se desarrollaron tablas y gráficos 
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correspondientes. Según Torres et al. (2018) consideran que es aplicar diversas 

operaciones con la finalidad de verificar los objetivos en la investigación, se usan 

técnicas cuantitativas debido a que los resultados obtenidos son números. 

 

3.7. Aspectos éticos  

De acuerdo al investigador internacional Torres (2014) define la ética como aquellos 

conocimientos que contiene acciones humanas de la vida social, desde la visión de 

aspectos morales y preceptos morales, por lo que esta investigación tuvo respeto 

a la propiedad intelectual de los diversos autores nacionales e internacionales 

consultados, que se relacionaron entre las variables definidas en esta investigación; 

se cumplió  en citarlos de acuerdo a la norma APA vigente. 

Asimismo, se respetaron los siguientes principios éticos, En primer lugar, 

autonomía, donde se dio la capacidad de autodeterminación, de actuar consciente 

y libremente, sin condicionantes externos; una forma que se manifestó este 

principio fue a través del consentimiento informado. Segundo, beneficencia, se trató 

de buscar el bien hacia los participantes de la investigación, se planteó maximizar 

los beneficios y reducir notablemente los riesgos; asimismo, el diseño tuvo una 

validez científica y el investigador fue competente para poder llevar a cabo la 

investigación y poder promover el bienestar de los participantes. Luego, no 

maleficencia, el investigador tuvo como deber no producir ningún daño a los 

participantes; en la cual se pudo prevenir cualquier situación que afecte a los 

demás; de la misma forma, buscó maximizar los beneficios. Y, justicia donde se 

relacionó directamente con los criterios de inclusión y exclusión al momento de 

seleccionar la muestra; debido a que la selección de los participantes fue equitativa 

en ofrecer las mismas posibilidades de riesgo o beneficio, se respetó a los sujetos 

de la investigación protegiendo su confiabilidad de información. 

Además, debo de indicar que el proyecto de esta investigación fue evaluado 

por el Comité Institucional de Ética en Investigación del Hospital Nacional Alberto 

Sabogal Sologuren, presidido por la Dra. Carla Postigo Oviedo, y para la aplicación 

del instrumento fue aprobado por el mismo comité evaluador. Del mismo modo fue 

importante la aceptación del consentimiento informado y llenado de los 

cuestionarios por las enfermeras de la institución, los que fueron tratados en forma 

anónima y se respetó la confiabilidad de las participantes.  
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IV. RESULTADOS 

 

4.1 Resultados descriptivos 

 

Tabla 1.   

Niveles de la variable Capacitación 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 3 1,1 

Medio 50 18,8 

Alto 213 80,1 

Total 266 100,0 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 2.  

Niveles de la variable Capacitación 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

En tabla 1 y figura 2, se puede observar que 18,8% de las enfermeras consideran 

que la capacitación es importante en nivel medio y 80,1% nivel alto. 
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Tabla 2.  

Niveles de la variable Calidad de servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 10 3,8 

Medio 97 36,5 

Alto 159 59,8 

Total 266 100,0 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

Figura 3.  

Niveles de la variable Calidad de servicio 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 

 

En la tabla 2 y figura 3, se puede observar que el 36,5% de las enfermeras 

consideran que brindan una calidad de servicio en un nivel medio y un 59,8% 

brindan un nivel alto. 
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Tabla 3.  

Niveles de la variable Productividad 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Bajo 21 7,9 

Medio 135 50,8 

Alto 110 41,4 

Total 266 100,0 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Figura 4. 

Niveles de la variable Productividad 

 
 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

En la tabla 3 y figura 4, se observa que el 7,9% de las enfermeras generan baja 

productividad, 50,8% productividad media y 41,4%, una alta productividad. 
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Tabla 4.  

Niveles de la dimensión: Transmisión de la información 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 5 1,9 

Medio 135 50,8 

Alto 126 47,4 

Total 266 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
Figura 5. 

Niveles de la dimensión: Transmisión de la información 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 50,8% mencionan la existencia 

de un nivel medio en la dimensión transmisión de la información de la variable 

capacitación.   
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Tabla 5. 

Niveles de la dimensión: Desarrollo de habilidades 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 3 1,1 

Medio 92 34,6 

Alto 171 64,3 

Total 266 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 6 

Niveles de la dimensión: Desarrollo de Habilidades 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 

Podemos observar que de los 266 encuestados el 64,3% indicaron un nivel alto 

para la dimensión de desarrollo de habilidades de la variable capacitación.   
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Tabla 6.  

Niveles de la dimensión: Desarrollo de actitudes 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 3 1,1 

Medio 140 52,6 

Alto 123 46,2 

Total 266 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

Figura 7.  

Niveles de la dimensión: Desarrollo de actitudes 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 52,6% consideran un nivel medio 

en la dimensión desarrollo de actitudes de la variable capacitación.   
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Tabla 7.  

Niveles de la dimensión: Desarrollo de conceptos 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 9 3,4 

Medio 140 52,6 

Alto 117 44,0 

Total 266 100,0 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 

Figura 8.  

Niveles de la dimensión: Desarrollo de conceptos 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 52,6% consideran un nivel medio 

en la dimensión desarrollo de conceptos de la variable capacitación.  
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Tabla 8.  

Niveles de la dimensión: Elementos tangibles 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 26 9,8 

Medio 199 74,8 

Alto 41 15,4 

Total 266 100,0 

 

        Fuente: Elaboración propia 
 

 

Figura 9. 

       Niveles de la dimensión: Elementos tangibles 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 74,8% manifestaron un nivel 

medio en la dimensión de elementos tangibles de la variable calidad de servicio.  
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Tabla 9.   

Niveles de la dimensión: Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 17 6,4 

Medio 198 74,4 

Alto 51 19,2 

Total 266 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
    

Figura 10.  

Niveles de la dimensión: Fiabilidad 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 74,4% respondieron a un nivel 

medio en la dimensión fiabilidad de la variable la calidad de servicio.  
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Tabla 10.  

Niveles de la dimensión: Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 10 3,8 

Medio 140 52,6 

Alto 116 43,6 

Total 266 100,0 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 

Figura 11.  

Niveles de la dimensión: Capacidad de respuesta 

 
 Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 52,6% manifestaron un nivel 

medio en la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio.  
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Tabla 11. 

 Niveles de la dimensión: Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 3 1,1 

Medio 182 68,4 

Alto 81 30,5 

Total 266 100,0 

 

 Fuente: Elaboración propia 
 

 

Figura 12.  

Niveles de la dimensión: Seguridad 

    
Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 68,4% manifestaron un nivel 

medio en la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio.  
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Tabla 12. 

Niveles de la dimensión: Empatía 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

Figura 13.  

Niveles de la dimensión: Empatía 

 
   Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 62,8% manifestaron un nivel 

medio en la dimensión empatía de la variable calidad de servicio.  

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 14 5,3 

Medio 167 62,8 

Alto 85 32,0 

Total 266 100,0 
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Tabla 13.  

Niveles de la dimensión: Eficiencia 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 59 22,2 

Medio 103 38,7 

Alto 104 39,1 

Total 266 100,0 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 

Figura 14. 

 Niveles de la dimensión: Eficiencia 

 
   Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 39,1% manifestaron un nivel alto 

en la dimensión eficiencia de la variable productividad.  
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Tabla 14.  

Niveles de la dimensión: Efectividad 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

Bajo 7 2,6 

Medio 186 69,9 

Alto 73 27,4 

Total 266 100,0 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

Figura 15.  

Niveles de la dimensión: Efectividad 

 
   Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de 266 encuestados el 69,9% manifestaron un nivel medio 

en la dimensión efectividad de la variable productividad. 
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Tabla 15.  

Niveles de la dimensión: Eficacia 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

bajo 12 4,5 

medio 76 28,6 

alto 178 66,9 

Total 266 100,0 

 
  

Fuente: Elaboración propia 

 
Figura 16.  

Niveles de la dimensión: Eficacia 

 
   Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 66,9% manifestaron un nivel alto 

en la dimensión eficacia de la variable productividad. 

 

 



41 
 

Tabla 16.  

Niveles de la dimensión: Satisfacción Laboral 

 Frecuencia Porcentaje 

Válidos 

bajo 40 15,0 

medio 130 48,9 

alto 96 36,1 

Total 266 100,0 

  
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 17.  

Niveles de la dimensión: Satisfacción Laboral 

 
   Fuente: Elaboración propia 

 
 
Podemos observar que de los 266 encuestados el 48,9% manifestaron un nivel 

medio en la dimensión satisfacción laboral de la variable productividad. 
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4.2. Resultados Inferenciales 

Hipótesis General:  

H0 = La capacitación no influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

H1 = La capacitación influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

Tabla 17.  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de la capacitación en 
la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del 

log 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

1360,988    Cox y Snell ,993 

Final 
58,053 1302,935 64 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,997 

,898 

   Fuente: Elaboración propia 

 

 

Tabla 18.  

Hipótesis general - Estimaciones de parámetro 

CAPACITACIÓN (agrupado)a B 
Desv. 
 Error Wald gl Sig. Exp(B) 

95% de intervalo de 
confianza para Exp(B) 

Límite 
 inferior 

Límite  
superior 

bajo Intersección 13,519 1,803 33,895 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-3,828 2,454 44,326 1 ,000 ,000 ,000 ,003 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,544 2,614 ,654 1 ,000 ,001 ,000 2,458 

medio Intersección 28,911 2,223 42,785 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-6,667 ,689 44,784 1 ,000 ,004 ,002 ,005 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,478 ,587 1,256 1 ,000 ,006 ,004 1,584 

a. La categoría de referencia es: alto. 

 

   Fuente: Elaboración propia 
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En tabla 17, se puede observar la prueba del modelo de razón de verosimilitud, que 

muestra el modelo logístico es (X2 = 1302,935; p < 0,05). Estos resultados 

aseguran la validez de la hipótesis alterna (H1). Asimismo, se puede observar el 

resultado de Pseudo R-cuadrado de Nalgerkenke, el cual indica un valor de 0.997, 

el mismo que se encuentra cerca al 1, por lo que se afirma que existe una alta 

influencia de la capacitación sobre las variables calidad de servicio y productividad.  

Igualmente, en la tabla 18 tenemos las estimaciones de parámetro que se 

determina que existe una influencia con un valor Wald de 42,785 y un valor 

significancia de ,000. 

 

Hipótesis Específica 1:  

H0: La transmisión de información no influye significativamente en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

H1: La transmisión de información influye significativamente en la calidad de servicio 

y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

 
Tabla 19.  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de la transmisión de 
información en la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del 

log 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

866,192    Cox y Snell ,960 

Final 
10,725 855,917 20 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,995 

,960 

   Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 20.  

Hipótesis específica 1 - Estimaciones de parámetro 

Trasmisión de información (agrupado)a B 
Desv. 
 Error Wald gl Sig. Exp(B) 

95% de intervalo de 
confianza para Exp(B) 
Límite 

 inferior 
Límite 

 superior 

bajo Intersección 15,314 2,311 27,558 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-3,058 820 34,458 1 ,000 ,004 ,000 ,002 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,780 1,204 ,854 1 ,000 ,003 ,000 2,584 

medio Intersección 24,984 2,004 46,985 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-7,240 ,784 48,752 1 ,000 ,006 ,003 ,003 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,434 ,668 2,587 1 ,000 ,005 ,000 1,874 

a. La categoría de referencia es: alto. 

 

 

En la tabla 19, se puede verificar la prueba del modelo de razón de verosimilitud 

que determina modelo logístico (X2 = 855,917; p < 0,05). Resultados aseguran la 

validación de la Hipótesis Específica 1 Alterna (H1). Asimismo, se puede observar 

el resultado de Pseudo R-cuadrado de Nalgerkenke, el cual indica un valor de 

0.995, el mismo que se encuentra cerca al 1, por lo que se afirma que existe una 

alta influencia de la transmisión de información sobre las variables calidad de 

servicio y productividad.  

Igualmente, en la tabla 20 tenemos las estimaciones de parámetro que se 

determina que existe una influencia con un valor Wald de 46,985 y un valor 

significancia de ,000. 

 

 

Hipótesis Específica 2:  

H0: El desarrollo de habilidades no influye significativamente en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

H1: El desarrollo de habilidades influye significativamente en la calidad de servicio 

y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 
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Tabla 21.  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo de 
habilidades en la calidad de servicio y productividad 

 

Modelo Logaritmo del 

log verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

881,603  
 

  Cox y Snell ,962 

Final 
10,596 871,007 14 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,995 

,959 

   Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 22.  

Hipótesis específica 2 - Estimaciones de parámetro 

Desarrollo de habilidades 
(agrupado)a B 

Desv.  
Error Wald gl Sig. Exp(B) 

95% de intervalo de 
confianza para Exp(B) 
Límite 

 inferior 
Límite  

superior 

bajo Intersección 14,134 3,066 29,284 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-3,793 1,533 38,785 1 ,000 ,003 ,000 ,002 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,686 3,254 ,845 1 ,000 ,004 ,004 1,548 

medio Intersección 18,431 4,311 45,325 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-6,589 ,778 43,875 1 ,000 ,001 ,003 ,006 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,615 ,618 1,854 1 ,000 ,002 ,005 2,125 

a. La categoría de referencia es: alto. 

 

 

En la tabla 21, se verifica la prueba del modelo razón verosimilitud que determina 

el modelo logístico (X2 = 871,007; p < 0,05). Resultados, aseguran la validación de 

la Hipótesis Específica 2 Alterna (H1) planteada en la investigación. Asimismo, se 

puede observar el resultado de Pseudo R-cuadrado de Nalgerkenke, el cual indica 

un valor de 0.995, el mismo que se encuentra cerca al 1, por lo que se afirma que 

existe una alta influencia del desarrollo de habilidades sobre las variables calidad 

de servicio y productividad.  
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Igualmente, en la tabla 22 tenemos las estimaciones de parámetro que se 

determina que existe una influencia con un valor Wald de 45,325 y un valor 

significancia de ,000. 

 

Hipótesis específica 3:  

H0: El desarrollo de actitudes no influye significativamente en la calidad de servicio 

y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

H1: El desarrollo de actitudes influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

Tabla 23.  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo de 
actitudes en la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del 

log verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

595,252    Cox y Snell ,889 

Final 
10,157 585,095 18 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,984 

,941 

 

 Fuente: Elaboración propia 

 

 

Tabla 24. 

 Hipótesis específica 3 - Estimaciones de parámetro 

Desarrollo de actitudes (agrupado)a B 
Desv.  
Error Wald gl Sig. Exp(B) 

95% de intervalo de 
confianza para Exp(B) 

Límite 
 inferior 

Límite  
superior 

bajo Intersección 15,445 2,541 31,654 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-3,439 1,134 42,548 1 ,000 ,000 ,000 ,004 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,976 1,516 ,584 1 ,000 ,002 ,000 2,263 

medio Intersección 29,711 2,082 44,879 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-6,820 ,674 46,584 1 ,000 ,004 ,004 ,002 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -1,804 ,694 1,856 1 ,000 ,002 ,000 1,632 

a. La categoría de referencia es: alto. 
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En la tabla 23, se verifica la prueba del modelo razón de verosimilitud que determina 

modelo logístico (X2 = 585,095; p < 0,05). Resultados, aseguran la validación de la 

Hipótesis Específica 3 Alterna (H1) planteada en la investigación.  

Asimismo, se puede observar el resultado de Pseudo R-cuadrado de Nalgerkenke, 

el cual indica un valor de 0.984, el mismo que se encuentra cerca al 1, por lo que 

se afirma que existe una alta influencia del desarrollo de actitudes sobre las 

variables calidad de servicio y productividad.  

Igualmente, en la tabla 24 tenemos las estimaciones de parámetro que se 

determina que existe una influencia con un valor Wald de 44,879 y un valor 

significancia de ,000. 

 

 

Hipótesis específica 4:  

 

H0: El desarrollo de conceptos no influye significativamente en la calidad de servicio 

y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

H1: El desarrollo de conceptos influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

 

 

Tabla 25.  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo de 
conceptos en la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo de 

log verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

1033,069    Cox y Snell ,978 

Final 
12,324 1020,745 20 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,998 

,971 

   Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 26.  

Hipótesis específica 4 - Estimaciones de parámetro 

Desarrollo de conceptos (agrupado)a B 
Desv.  
Error Wald 

g
l Sig. Exp(B) 

95% de intervalo de 
confianza para Exp(B) 
Límite  
inferior 

Límite  
superior 

bajo Intersección 17,166 2,204 31,254 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-3,043 2,965 41,875 1 ,000 ,003 ,000 ,005 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -2,765 3,385 ,854 1 ,000 ,002 ,000            2,213 

medio Intersección 23,557 3,548 45,846 1 ,000    

CALIDAD DE SERVICIO 

(agrupado) 

-7,458 ,684 48,631 1 ,000 ,005 ,003 ,003 

PRODUCTIVIDAD (agrupado) -2,644 ,745 1,871 1 ,000 ,004 ,005 1,384 

a. La categoría de referencia es: alto. 

 

 

En la tabla 25, se puede observar la prueba del modelo de razón de verosimilitud 

que muestra modelo logístico (X2 = 1020,745; p < 0,05). Resultados aseguran 

validación de la Hipótesis Específica 4 Alterna (H1) planteada en la investigación. 

Asimismo, se puede observar el resultado de Pseudo R-cuadrado de Nalgerkenke, 

el cual indica un valor de 0.998, el mismo que se encuentra cerca al 1, por lo que 

se afirma que existe una alta influencia del desarrollo de conceptos sobre las 

variables calidad de servicio y productividad.  

Igualmente, en la tabla 26 tenemos las estimaciones de parámetro que se 

determina que existe una influencia con un valor Wald de 45,846 y un valor 

significancia de ,000.
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V. DISCUSIÓN 

Considerando los resultados obtenidos, se procedió a efectuar un análisis de 

discusión de todas las hipótesis planteadas, los mismos que se detallan a 

continuación:  

Teniendo en cuenta hipótesis general sobre si la capacitación influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021, los resultados obtenidos según el modelo de la prueba de 

Pseudo R cuadrado de Nalgerkenke (ver tabla 17, p. 42), el cual indica un valor de 

0.997,  y el cuadro de estimaciones de parámetros (ver tabla 18, p. 42) donde se 

obtuvo un valor Wald de 42,785, donde se demostró que existe una alta influencia 

de la capacitación en las variables calidad de servicio y productividad, con valor de 

significancia igual a 0,000, es decir menor que al valor del α 0.05. Esta incidencia 

confirma que en la organización la capacitación del personal es importante, 

demuestra que incide en la calidad de servicio brindados a los pacientes en los 

diferentes servicios en un hospital y, mejorando la productividad. Por lo tanto, la 

metodología que se aplicó en la investigación ha sido la correcta, se empleó la 

técnica de encuestas a través de cuestionarios, dirigida a las enfermeras para 

conocer su apreciación y experiencia en su labor diaria. Estos resultados sobre la 

importancia de la capacitación se encuentran directamente alineada con 

Chiavenato (2011), quien manifiesta que estos programas desarrollan habilidades, 

amplían conocimientos, conceptos y mejoran los diversos procesos tanto 

administrativos como operativos para influir en una mejora productiva. De igual 

manera Gkioka et al. (2020) en su artículo destacaron como el personal de 

enfermeras de un hospital de personas de la tercera edad y con demencia senil, 

son capacitadas constantemente para mejorar la calidad de atención y cumplir con 

las normas del sistema sanitario en Grecia. La capacitación a las enfermeras es 

muy exigente, debido a que tienen a su cuidado a pacientes de la tercera edad y 

en su mayoría tienen demencia senil, deben de  tener una aptitud adecuada para 

responder a las necesidades de los pacientes extremadamente delicados y con 

reacciones a veces agresivas por su enfermedad, en su muestra participaron 242 

personas siendo el 90,9% enfermeras. En sus resultados, tuvieron un valor 

significativo < 0,001 y Rho de Spearman = 0,562 existiendo una correlación entre 

la capacitación y calidad de servicio, tuvieron similitud con los resultados de esta 
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investigación que existe alta correlación entre ambas variables según resultados de 

McFadden de 0.898, que confirma la importancia de efectuarse las capacitaciones. 

Asimismo, Goniewicz et al. (2021) concluyeron en su artículo como el personal de 

enfermeras de la ciudad de Lublin (Polonia), desarrollan programas de educación 

y capacitación con la finalidad de que aumente la preparación de las enfermeras 

ante cualquier situación de desastres por motivo de incendios, problemas por 

inundaciones y cualquier otro fenómeno que afecte a la ciudad, por eso las 

autoridades sanitarias programan periódicamente capacitaciones al personal de 

enfermeras. Los resultados encontrados en la Prueba Pseudo R cuadrado fue del 

0.964 y un nivel de significancia < 0,001 entre la capacitación y calidad de servicio, 

encontrándose similitud con este estudio con un coeficiente de Cox y Snell de 

0.993, confirmando la alta influencia de la capacitación. De acuerdo a Febré et al. 

(2018) en su artículo sobre calidad del servicio brindado por las enfermeras, 

definieron que es importante medir todos los eventos que impactan en los 

hospitales, para definir programas de capacitación de mejoras de servicios en todas 

las áreas, para obtener resultados positivos mucho influyen la actitud y habilidades 

de las enfermeras, no todas brindan un 100% de calidad en el servicio a los 

pacientes, por eso existen siempre quejas de los pacientes sobre el trato en los 

hospitales. Aplicaron la técnica de encuestas y los cuestionarios a 292 pacientes, 

llegaron en sus resultados que en la prueba de conocimientos de pre intervención 

creció de 11,7% al 58,5%, concluyeron que el programa desarrollado es una 

metodología apropiada para la mejora de la calidad del servicio, estos resultados 

se relacionan con esta investigación donde las enfermeras (ver tabla 1, variable 

capacitación, p. 26) valoran con 80,1% la importancia de la capacitación en un nivel 

alto, que influye en mejorar la calidad de servicio y productividad. 

 Teniendo en cuenta hipótesis específica 1 sobre si la transmisión de 

información influye significativamente en la calidad de servicio y productividad de 

las enfermeras de un Hospital del Callao 2021, los resultados obtenidos según el 

modelo de la prueba de Pseudo R cuadrado de Nalgerkenke (ver tabla 19, p. 43), 

el cual indica un valor de 0.995,  y el cuadro de estimaciones de parámetros (ver 

tabla 20, p. 44) donde se obtuvo un resultado Wald de 46,985, donde se demostró 

que existe una alta influencia de la transmisión de la información en las variables 

calidad de servicio y productividad, con valor de significancia igual a 0,000, es decir 
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menor que al valor del α 0.05. Esta incidencia nos confirma que en todo tipo de 

organización la transmisión de información al personal de enfermeras en una 

capacitación, demuestra que incide en la calidad de servicio debido a  que la 

información que se transmite con respecto a normas, procedimientos y trato al 

cliente, son aprovechados por las enfermeras en su atención a los pacientes e 

incremento de la productividad en sus labores diarias en un hospital; este resultado 

se encuentra directamente respaldado por Parra y Rodríguez (2016), quienes 

definen que una capacitación a través de la transmisión de datos, información, 

comunicados;  mejora las habilidades de los trabajadores en una organización para 

un mejor cumplimiento de sus objetivos. Del mismo modo, Abbasi et al. (2019) en 

su tesis demostraron que, al capacitar al personal de enfermeras, estas aplicaron 

correctamente la información, lograron una mejora en la calidad de servicio, 

pacientes satisfechos, y además la imagen del servicio de la entidad. Por eso 

determinaron, que es de suma importancia la capacitación al personal de 

enfermeras para entender mejor los procesos, normas o procedimientos 

transmitidos, trayendo como consecuencia una mejora en las actividades 

operativas y administrativas, incrementando la productividad. Resultados, tuvieron 

una relación muy significativa entre la calidad de servicio y la capacitación del 

personal de enfermeras con p < 0,05 y un valor del Rho de Spearman de 0,766; 

este resultado se encuentra relacionado con el coeficiente de McFadden del 0.960 

(ver tabla 19, p. 43) de la presente investigación, que afirma la importancia que 

tiene la transmisión de información en brindar una mejor calidad de servicio. 

Considerando a Mahmoud et al. (2019) en su artículo científico desarrollado en 

Hospitales en Nigeria, tuvieron como objetivo medir la evaluación de percepción de 

los clientes con respecto a las enfermeras, como tratan al paciente, su conocimiento 

de cómo realizan los procesos y poder aplicar programas para mejora. Los 

resultados fueron negativos, las enfermeras no aplican adecuadamente los 

procesos de atención a pacientes y el trato es deficiente, concluyendo que la 

transmisión de información en las últimas capacitaciones no ha sido bien recibida, 

falta de comprensión y su compromiso afectan el servicio en el hospital. Llegaron a 

los resultados del Rho de Spearman con respecto a la tangibilidad de 0,368; 

confiabilidad esperada solamente tuvo un Rho = 0,556, que confirmó que el 

personal de enfermería debe capacitarse para mejorar el servicio prestado, estos 
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resultados confirmaron que la capacitación es vital; estos resultados se relacionan 

con los obtenidos en esta investigación donde las enfermeras (ver tabla 4, 

dimensión transmisión de la información, p. 29) valoran con 50,8% la importancia 

de transmisión de información en nivel medio y 47,4% nivel alto, que influye en 

mejorar la calidad de servicio y productividad. 

Teniendo en cuenta hipótesis específica 2 sobre si el desarrollo de 

habilidades influye significativamente en la calidad de servicio y productividad de 

las enfermeras de un Hospital del Callao 2021, los resultados obtenidos según el 

modelo de la prueba de Pseudo R cuadrado de Nalgerkenke (ver tabla 21, p. 45), 

el cual indica un valor de 0.995,  y el cuadro de estimaciones de parámetros (ver 

tabla 22, p. 45) donde se obtuvo un resultado Wald de 45,325, donde se demostró 

que existe una alta influencia del desarrollo de habilidades sobre las variables 

calidad de servicio y productividad. Esta incidencia nos confirma que en todo tipo 

de institución hospitalaria el desarrollo de habilidades de  enfermeras después de 

una capacitación, demuestra que incide en la calidad de servicio brindado a 

pacientes en un hospital y asimismo, mejora la productividad de los servicios que 

se brindan, se relaciona con la teoría que los autores Parra y Rodríguez (2016) y 

Amador (2018) definen que para la formación del personal se programan diversos 

talleres de capacitación donde se desarrollan habilidades en el personal, las cuales 

sirven para mejorar la atención a los clientes como mejorar la productividad en sus 

labores diarias para el cumplimiento de objetivos. De acuerdo con Seyedi et al. 

(2019) en su artículo nos brindaron la información que el entrenamiento al personal 

de enfermeras se realiza para aplicar mejoras de calidad en el servicio, y han 

servido para desarrollar sus habilidades en la calidad de atención que brindan a los 

pacientes, esto es debido a los programas de capacitación que recibieron, y es 

importante para la imagen de la institución hospitalaria. Además, plantearon que 

directivos del hospital deben de asumir  su compromiso para implementar mejoras 

en el servicio mediante programas de capacitación realizados periódicamente, el 

resultado obtenido en la mejora de la calidad de servicios hospitalarios ha sufrido 

un considerable 63% de incremento significativo en la madurez y conceptos de las 

enfermeras, estos resultados se relacionan con los obtenidos en esta investigación 

donde las enfermeras (ver tabla 5, dimensión desarrollo de habilidades, p. 30) 

valoran con 34,6% la importancia del desarrollo de habilidades en nivel medio y 
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64,3% nivel alto, que influye en mejorar la calidad de servicio y productividad. que 

siempre la capacitación mejora el desarrollo de habilidades en beneficio de los 

pacientes. Del mismo modo Hussin et al. (2018) en su investigación demostraron 

que el desarrollo de habilidades del personal de enfermería, se obtiene de las 

diversas capacitaciones que reciben, sus conocimientos se amplían y esto incide 

directamente en brindar un excelente servicio a los pacientes, las entidades 

hospitalarias efectúan periódicamente encuestas a los pacientes para conocer el 

nivel de atención que reciben de las enfermeras, porque tienen un mayor contacto 

con los pacientes y es importante conocer el nivel de conocimiento en sus labores 

diarias. Los resultados obtenidos demostraron un efecto significativo de mejora de 

calidad de servicios con un valor de Rho Spearman = 0,630 y p < 0,05 por la 

capacitación recibida. Asimismo, según Akbas (2019) concluyeron que las 

enfermeras muy bien capacitadas, demuestran el desarrollo de sus habilidades, por 

su compromiso en aplicar correctamente lo aprendido en beneficio de los pacientes, 

esto valida los estudios en hospitales públicos en el Reino Unido especializados en 

obstetricia y ginecología, apoyando eficientemente a médicos en labores diarias. 

Por eso los investigadores indicaron, que las capacitaciones son importantes en las 

labores diarias en los hospitales públicos; considerando los cuatro hospitales 

públicos investigados el nivel de satisfacción de las enfermeras se ha incrementado 

después de las capacitaciones a los valores siguientes: Hospital A = 70,68%, 

Hospital B = 70,65%, Hospital C = 65,41% y Hospital D = 71,39%, estos resultados 

se asemejan al de la presente investigación donde las enfermeras (ver tabla 16, 

dimensión satisfacción laboral, p. 41) valoran con 48,9% la importancia de la 

satisfacción laboral en nivel medio y 36,1% nivel alto, que influye en mejorar la 

calidad de servicio y productividad. De igual manera, Li et al. (2020) manifestaron 

que capacitación de las enfermeras inciden en demostrar que las habilidades de 

enfermeras destacadas en el área de emergencia se han incrementado 

notablemente por los diversos programas de capacitación recibidas, por eso en su 

investigación desarrollada en China, las políticas hospitalarias hicieron que todo 

personal de enfermeras deben de tener capacitaciones periódicas debido a la 

pandemia Covid-19, por el alto contagio que esta pandemia genera y el personal 

de enfermeras deben de cumplir eficientemente los protocolos de bioseguridad 

establecidos. Los resultados obtenidos de esta evaluación se elevaron del 65% al 
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98.33% de aprobados en los programas de capacitaciones; estos resultados se 

relacionan con los obtenidos en esta investigación donde las enfermeras (ver tabla 

5, dimensión desarrollo de habilidades, p. 30) valoran con 64,3% la importancia de 

desarrollo de habilidades en nivel alto y 34,6% nivel medio, que influye en mejorar 

la calidad de servicio y productividad. 

Teniendo en cuenta hipótesis específica 3 sobre si el desarrollo de actitudes influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021, los resultados obtenidos según el modelo de la prueba de 

Pseudo R cuadrado de Nalgerkenke (ver tabla 23, p. 46), el cual indica un valor de 

0.984,  y el cuadro de estimaciones de parámetros (ver tabla 24, p. 46) donde se 

obtuvo un resultado Wald de 44,789, donde se demostró que existe una alta 

influencia del desarrollo de actitudes sobre las variables calidad de servicio y 

productividad. Esta incidencia nos confirma que una organización el desarrollo de 

actitudes es esencial para mejorar la calidad del servicio brindado a los pacientes 

en los diferentes servicios en un hospital, asimismo, incide en la productividad. Del 

mismo modo, Kenneth et al. (2019) comentaron en su investigación, la medición de 

la calidad de servicio brindado por las enfermeras de un Hospital en Kenia, 

concluyeron que el nivel de atención de las enfermeras se encuentra por debajo del 

promedio de las últimas evaluaciones, se debe mejorar las actitudes mediante 

programas de capacitación. Los hospitales invierten en programas de capacitación, 

por la elevada asistencia a los hospitales públicos por la población. Tuvieron como 

resultados que la interacción entre la capacitación a las enfermeras y el paciente 

tiene un p < 0,001 y Rho Spearman= 0,476 correlación positiva moderada y el 

trabajo en equipo igualmente tiene un p < 0,001 y Rho Spearman = 0,355 

correlación positiva baja que debe de mejorarse con los programas de capacitación, 

estos valores no se encuentran relacionados con la investigación que se ha 

desarrollado porque se tuvo un nivel del coeficiente de Cox y Snell de 0.889 (ver 

tabla 23, p. 46), por lo tanto, la investigación de Kenneth tienen valores menores 

por falta de capacitación. Además, considerando a Yeshidinber et al. (2019) en su 

artículo científico midieron el servicio de calidad de las enfermeras en los hospitales 

de Etiopía, a una población de 101 enfermeras y tuvieron como resultados que la 

calidad de atención de las enfermeras es deficiente, influidas por la falta de actitud 

y conocimiento, a pesar que fueron capacitadas, lo que demuestra que no 
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necesariamente tener capacitaciones es fundamental para la atención que se 

brindan a los pacientes, es la actitud de las enfermeras, Los resultados que 

obtuvieron después de evaluar al personal al terminar las capacitaciones fue que el 

66,7% llegaron a tener una puntuación alta en ordenes de cumplimiento, un 24,8% 

colaboración baja y 8,5% un valor medio, estos resultados se relacionan con los 

obtenidos en esta investigación donde las enfermeras (ver tabla 6, dimensión 

desarrollo de actitudes, p. 31) valoran con 52,6% la importancia del desarrollo de 

actitudes en nivel medio y 46,2% nivel alto, que influye en mejorar la calidad de 

servicio y productividad, confirmaron que la capacitación mejora el  desarrollo de  

actitudes. Teniendo en cuenta a Piedra y Lipa (2018) en su artículo midieron la 

satisfacción de los pacientes en  el área de emergencia de un hospital, sobre la 

calidad de servicio que brindan a los pacientes que ingresan por este servicio, 

aplicaron la técnica de encuestas y cuestionario como instrumento, teniendo una 

fiabilidad de 0,958 en el alfa de Cronbach, concluyeron, la existencia de fiabilidad 

de los instrumentos de la  calidad de servicio y satisfacción de los clientes. Estos 

resultados tienen similitud a lo obtenido en el trabajo que se ha realizado, donde 

fiabilidad de la variable Capacitación es 0,989, Calidad de Servicio 0,990 y 

Productividad 0,990 (ver anexo 5), lo que confirma que los instrumentos aplicados 

han sido los correctos. También Cheng et al. (2021) en su artículo sobre programas 

de capacitación de las enfermeras en China, determinaron que las capacitaciones 

son indispensables porque reciben reforzamiento para mejorar sus habilidades, 

mayor conocimiento de conceptos e incrementar actitudes en relación directa al 

cuidado que brindan a los pacientes. Los resultados después de las capacitaciones 

demostraron mejores valores significativos p< 0,001, donde el índice de 

satisfacción llegó al 95,6% y el índice de satisfacción global fue del 94,2%, lo que 

garantizó que las enfermeras mejoraron sus conocimientos, habilidades y actitudes, 

estos resultados encuentran similitud con coeficiente de McFadden de esta 

investigación con valor de 0.941 (ver tabla 23, p. 46) del desarrollo de actitudes. 

Según la hipótesis específica 4 sobre si el desarrollo de conceptos influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021, los resultados obtenidos según el modelo de la prueba de 

Pseudo R cuadrado de Nalgerkenke (ver tabla 25, p. 47), el cual indica un valor de 

0.998,  y el cuadro de estimaciones de parámetros (ver tabla 26, p. 48) donde se 
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obtuvo un resultado Wald de 45,846, donde se demostró que existe una alta 

influencia del desarrollo de conceptos sobre las variables calidad de servicio y 

productividad; esta incidencia demuestra que  la calidad de servicio brindado a 

pacientes en las diferentes áreas de un hospital, mejora también la productividad 

en diversas áreas hospitalarias. De acuerdo a Chiavenato (2011) en el marco 

teórico define que el desarrollo de habilidades, conocimientos y destrezas de 

trabajadores, estas generan un valor agregado en la labor diaria del trabajador y en 

beneficio de la organización, debido a los programas de capacitaciones. 

Considerando Schepper et al. (2021) en su artículo sobre medir resultados de 

capacitaciones en las enfermeras, realizaron una encuesta a 103 enfermeras para 

determinar el conocimiento de procedimientos y normas en los servicios que 

brindan a los pacientes, llegaron a determinar que la actitud positiva y conocimiento 

de los diversos conceptos, demuestran la excelente preparación de las enfermeras, 

lo que ha generado un buen clima en la atención a los pacientes y en el hospital. 

Los investigadores llegaron a resultados muy alentadores después de la 

capacitación, el puntaje promedio fue de 95,6% en las pruebas de teoría y en las 

clases clínicas fue de 94,2% de todas las enfermeras, estos resultados se 

relacionan con los resultados de hipótesis específica 4 que según coeficiente de 

Nagalkerke 0.998 (ver tabla 25, p. 47) y el cuadro de estimaciones de parámetros 

(ver tabla 26, p. 48) donde se obtuvo un resultado Wald de 45,846, confirma que el 

desarrollo de conceptos se relaciona con la calidad de servicio y productividad. 

Según, Van der Bos-Boon et al. (2021) en su artículo demostraron como las 

enfermeras al ser capacitadas en los procesos de reanimación y el trabajo en 

equipo en unidades de resucitación, desarrollan todos los conceptos y muestran 

sus habilidades, lo que incorpora en las unidades de emergencia a un personal 

altamente calificado de enfermería. Los investigadores determinaron que 32% de 

enfermeras por su experiencia improvisaron acciones de resucitación y tuvieron una 

mejor evaluación en el programa de capacitación, con un promedio mayor al 80% 

mejoraron sus conceptos, este resultado se asemeja a la prueba Pseudo R 

cuadrado donde existió una alta incidencia significativa de  0.971 según McFadden 

(ver tabla 25, p. 47) debido al desarrollo de conceptos en las variables calidad de 

servicio y productividad, lo que mejora su efectividad en la presente investigación. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: Se determinó que la capacitación influye significativamente en la calidad 

de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. De 

acuerdo a la hipótesis general, los resultados inferenciales nos indicaron que existe 

una alta incidencia significativa según el modelo de la prueba de Pseudo R 

cuadrado de Nalgerkenke con un valor de 0.997, un resultado de Wald 42,785 y 

una significancia de 0,000, es decir menor al α 0.05. 

Segunda: Se determinó que la transmisión de información influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021. De acuerdo a la hipótesis específica 1, los resultados 

inferenciales nos indicaron que existe una alta influencia significativa según el 

modelo de la prueba de Pseudo R cuadrado de Nalgerkenke con un valor de 0.995, 

un resultado de Wald 46,985 y una significancia de 0,000, es decir menor al α 0.05. 

Tercera: Se determinó que el desarrollo de habilidades influye significativamente 

en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 

2021. De acuerdo a la hipótesis específica 2, los resultados inferenciales nos 

indicaron que existe una alta incidencia significativa según el modelo de la prueba 

de Pseudo R cuadrado de Nalgerkenke con un valor de 0.995, un resultado de Wald 

45,325 los resultados inferenciales nos indicaron que existe una incidencia 

significativa de Wald 45,325 y valor de significancia de 0,000, es decir menor al α 

0.05. 

Cuarta: Se determinó que el desarrollo de actitudes influye significativamente en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 

2021. Según la hipótesis específica 3, los resultados inferenciales nos indicaron 

que existe una alta influencia significativa según el modelo de la prueba de Pseudo 

R cuadrado de Nalgerkenke con un valor de 0.984, un resultado de Wald 44,879 y 

un valor de significancia de 0,000, es decir menor al valor α 0.05. 

Quinta: Se determinó que el desarrollo de conceptos influye significativamente en 

la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 

2021. Según la hipótesis específica 4, los resultados inferenciales nos indicaron 

que existe una alta influencia significativa según el modelo de la prueba de Pseudo 

R cuadrado de Nalgerkenke con un valor de 0.998, un resultado de Wald 45,846 y 

un valor de significancia de 0,000, es decir menor al α 0.05. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: Debido a la importancia de capacitar a las enfermeras, es indispensable 

replantear este tema en el Hospital del Callao, a través de su Gerencia que debe 

de plantear en el presupuesto anual un mayor gasto en capacitaciones; siendo el 

objetivo mejorar estándares para generar valor público, mejorar el servicio a los 

pacientes e incrementar la productividad. 

 

Segunda: Recomendar a los diversos jefes de las áreas de la Institución 

Hospitalaria, fomentar una cultura de información a través de los medios digitales 

respecto a las normas y procedimientos en los servicios que deben brindar las 

enfermeras en el hospital, como parte de la modernización del Estado. 

 

Tercera: Se recomienda a la Oficina de Recursos Humanos evaluar 

periódicamente al personal de enfermeras, sobre las normas, procedimientos y 

servicios que deben de brindar en sus áreas de trabajo, con la finalidad que se 

verifiquen sus conocimientos, y que se cumpla con la reforma del Estado teniendo 

un personal altamente calificado. 

 

Cuarta: Se recomienda a la Oficina de Recursos Humanos realizar talleres de 

trabajo en equipo dirigido a todo el personal de enfermería, con la finalidad de 

mejorar el desarrollo de actitudes, conceptos y relaciones de trabajo entre el 

personal, esta recomendación se relaciona con una línea de reforma del Estado, 

ofreciendo beneficios al cliente interno y externo en la Institución Hospitalaria. 

 

Quinta: Se recomienda a la Institución Hospitalaria, compensar a las mejores 

enfermeras por su participación en los programas de capacitación, las que 

obtuvieron los mejores indicadores de productividad en las capacitaciones 

efectuadas, como parte de establecer una cultura de servicio. 
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1. Denominación de la propuesta 

 

Programa de capacitaciones e implementación de talleres para enfermeras según 

sus especialidades. 

 

 

2. Descripción de la propuesta 

 

La propuesta es planteada como un reforzamiento de la capacitación a las 

enfermeras de un Hospital del Callao, con la finalidad que se puedan mantener los 

resultados que se obtuvieron, y, asimismo, desarrollar talleres de motivación, de 

trabajo en equipo y liderazgo como refuerzo complementario en su desarrollo de 

habilidades, conocimientos y actitudes en beneficio de los pacientes, como parte 

de la modernización del estado. 

 

3. Justificación de la propuesta 

La propuesta es muy significativa debido a que las enfermeras del Hospital del 

Callao deben de mantener un nivel adecuado de capacitaciones, con la finalidad de 

seguir adquiriendo un mayor conocimiento y lo más importante, brindar un 

excelente servicio al paciente, para que la imagen del Hospital del Callao sea 

considerada como una entidad que protege y cuida a los miembros de la 

comunidad. 

 

4. Objetivos de la propuesta 

Objetivo general: 

• Reforzar los conocimientos y conceptos que las enfermeras obtienen de 

acuerdo al área de servicios donde se encuentran asignadas, con la finalidad 

de brindar un excelente servicio a los pacientes. 

Objetivos específicos: 

• Cumplir con la “Ley Nº 29783 - Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”, que 

norma que se deben de llevar a cabo capacitaciones al personal. 

• Implementar un cuadro de indicadores de control de la evaluación a las 

enfermeras, después de brindarse la capacitación y talleres correspondientes. 

VIII. PROPUESTA  
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5. Plan de actividades 

   

 

Tabla 27. Plan de actividades 

 TIEMPO DE DURACIÓN     

ACTIVIDADES   ENERO  FEBRERO MARZO 

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

Desarrollo del sílabo de 
capacitación 
y talleres             

             
Evaluación de entrada             

             
Desarrollo de las 8 sesiones 
de capacitaciones y talleres             

             
Evaluación final             

             
Análisis de mejoras 
propuestas             

   Fuente: Elaboración propia 
 

 

6. Recursos y presupuesto 

Los programas de capacitación y talleres serán programados por la Oficina de 

Recursos Humanos del Hospital, convocando a los mejores profesionales de la 

Institución como de otras sedes, para la ponencia de los temas a capacitar, sin 

generar costos a la institución. 

 

7. Evaluación y control  

La evaluación y control del programa de capacitaciones y talleres serán 

monitoreados, para conocer los resultados de los programas implementados, con 

la finalidad de mejorar los servicios que se brindan en el Hospital del Callao.  
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Anexo 1: Operacionalización de las variables 

 

 Variable independiente: Capacitación 

 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

de  
Medición 

Niveles 
y 

Rangos 

CAPACITACIÓN 

 Chiavenato (2011) la 
considera como el 

proceso educativo a los 
trabajadores en un 

periodo corto, que debe 
ser aplicado de forma 

sistemática y organizada, 
con finalidad que 
trabajadores de 

organizaciones puedan 
adquirir conocimientos, a 

través de estas 
capacitaciones desarrollan 

diversas habilidades y 
competencias con la 
finalidad de cumplir 

objetivos definidos en la 
organización. 

En nuestra 
investigación la 

variable Capacitación 
tiene cuatro (4) 
dimensiones: 

Transmisión de 
información, desarrollo 

de habilidades, 
desarrollo de actitudes, 

y desarrollo de 
conceptos, cada uno 
con sus respectivos 

indicadores, los cuales 
serán medido a través 
de un cuestionario de 
doce (12) preguntas 

cerradas, con escalas 
tipo Likert o 

politómicos, con 
opción múltiple. Es 

decir: nunca (1), casi 
nunca (2), a veces (3), 

casi siempre (4) y 
siempre (5).  

Transmisión de 
 información 

Logro de metas 1,2,3 

 
 
 

Escala 
de Likert 

(1) 
Nunca 

(2) Casi 
nunca 
(3) A 
veces 

(4) Casi 
Siempre 

(5) 
Siempre 

 
 
 
 
 
  

Nominal 
 

12 - 27 
Bajo 

 
28 - 43 
Medio 

 
44 - 60 

Alto 

Desarrollo de 
 habilidades 

Cumplir 
objetivos 

4,5,6 

Desarrollo de  
actitudes 

Mejorar 
actitudes 

7,8,9 

Desarrollo de 
 conceptos 

Conocimiento 10,11,12 

   

   

   

      

  

Escala 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
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Variable dependiente 1: Calidad de servicio  

 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 1 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL Medición 

Niveles y 
Rangos 

CALIDAD DE 
 SERVICIO 

Según 
Parasuraman et 
al. (1991) en la 
publicación de 
Duque Oliva 
(2005) que 

palabra calidad 
tiene diversos 
significados, 
resaltando 

bondades del 
producto o 

servicio y se 
refieren a 

necesidades de 
clientes y busca 
satisfacción e 

igualmente 
mejorar las 

deficiencias.  

 En nuestra 
investigación la 

variable Calidad de 
Servicio tiene cinco 

(5) dimensiones: 
Elementos tangibles, 
fiabilidad, calidad de 

respuestas, seguridad 
y empatía, cada uno 
con sus respectivos 

indicadores, los 
cuales serán medido a 

través de un 
cuestionario de quince 

(15) preguntas 
cerradas, con escalas 

tipo Likert o 
politómicos, con 

opción múltiple. Es 
decir: nunca (1), casi 

nunca (2), a veces (3), 
casi siempre (4) y 

siempre (5).  

Elementos  
tangibles 

Inversión 1,2,3 

 
 
 

Escala de 
Likert 

(1) Nunca 
(2) Casi 
nunca 
(3) A 
veces 

(4) Casi 
Siempre 

(5) 
Siempre 

 
 
 
 
 
  

Nominal 
 

15- 34 
Bajo 

 
35 - 54  
Medio 

 
55 - 75 

Alto 

Fiabilidad Cumplir tareas 4,5,6 

Capacidad de 
 respuesta 

Medición del  
servicio 

7,8,9 

Seguridad 
Medir 

conocimiento 
10,11,12 

Empatía 
Medir la 
atención 

13,14,15 

   

 

  

 

Escala de  
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEM 
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 Variable dependiente 2: Productividad  

  

VARIABLE 
DEPENDIENTE 2 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

de  
Medición 

Niveles 
y 

Rangos 

PRODUCTIVIDAD 

Gómez Bravo & 
Rodríguez (1991) la 
consideran como un 

aspecto de la relación 
entre producto / insumos, 

los resultados de su 
operación numérica, 
donde se destaca la 

disminución o el 
incremento del resultado, 
de ahí su importancia, en 
conclusión, determinan 
que productividad es 
evaluar capacidad del 

sistema en la elaboración 
de diferentes productos o 
servicios que ofrecen a 

clientes.  

En nuestra investigación 
la variable Productividad 

tiene cuatro (4) 
dimensiones: Eficiencia, 
Efectividad, Eficacia y 

Satisfacción Laboral, cada 
uno con sus respectivos 
indicadores, los cuales 

serán medido a través de 
un cuestionario de diez y 

ocho (18) preguntas 
cerradas, con escalas tipo 
Likert o politómicos, con 
opción múltiple. Es decir: 
nunca (1), casi nunca (2), 
a veces (3), casi siempre 

(4) y siempre (5). 

Eficiencia 

Motivación 1,2,3  
 
 

Escala 
de Likert 

(1) 
Nunca 

(2) Casi 
nunca 
(3) A 
veces 

(4) Casi 
Siempre 

(5) 
Siempre 

 
 
 
 
 
  

Nominal 
 

18 - 41 
Bajo 

 
42 - 65 
Medio 

 
66 - 90 

Alto 

Infraestructura 
 e equipos 

4,5,6 

Efectividad 
Medir 

resultados 
7,8,9 

Eficacia 

Calidad de 
 procesos 

10,11,12 

Calidad del  
recurso 

13,14 

Satisfacción 
laboral 

Trabajo del 
equipo 

15,16 

Reconocimiento 17,18 

      

  

 

Escala 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEM 
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Anexo 2 - Cuestionario de las variables 

 
VARIABLE CAPACITACIÓN 
 
INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás afirmaciones sobre maneras de pensar, 
sentir y actuar. Lee cada una con mucha atención; luego, marca la respuesta que mejor 
te describe con una X según corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni 
malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.  

  
DIMENSIÓN 1: Transmisión de 

información 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

1 El nivel de aprendizaje adquirido en la 

capacitación se aplica en la atención del 

paciente de su institución. 

     

2 La capacitación le ayudará a cumplir con 

los objetivos propuestos por la 

Institución. 

     

3 La capacitación es adecuada para el 

logro de metas institucionales y 

personales. 

     

  

DIMENSIÓN 2: Desarrollo de habilidades 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

4 La capacitación influye en el desarrollo 

de habilidades para ser más eficiente 

dentro del equipo de trabajo. 

     

5 Después de una capacitación, realiza y 

ejecuta más eficiente sus tareas a través 

de equipos de trabajo. 

     

6 Es importante la capacitación al 

personal de enfermería para desarrollar 

sus habilidades. 

     

  
 

DIMENSIÓN 3: Desarrollo de actitudes 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

7 La capacitación recibida le ayuda a 

mejorar su comportamiento profesional. 

     

8 La capacitación es un complemento para 

el desarrollo de aptitudes del personal de 

enfermería. 
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9 Considera que después de la 

capacitación recibida mejora su 

competencia laboral. 

     

  

DIMENSIÓN 4: Desarrollo de conceptos 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

10 El nivel de destreza depende de las 

capacitaciones recibidas por la 

Institución. 

     

11 Aplica los conocimientos adquiridos en 

las capacitaciones de manera adecuada. 

     

12 La capacitación mejora el desarrollo de 

conceptos del personal de enfermaría. 

     

 
 
 
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 
INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás afirmaciones sobre maneras de pensar, 
sentir y actuar. Lee cada una con mucha atención; luego, marca la respuesta que mejor 
te describe con una X según corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni 
malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.  

  
 

DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles 
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1 La Institución tiene equipos modernos 

para brindar buena calidad de servicios 

hospitalarios. 

     

2 Las instalaciones del hospital tienen 

infraestructura moderna para brindar un 

servicio de calidad. 

     

3 Se dispone de suficientes materiales e 

insumos biomédicos para una atención de 

calidad a los pacientes. 

     

  

DIMENSIÓN 2: Fiabilidad 
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4 El hospital muestra sincero interés por 

resolver situaciones que comprometen la 

salud del paciente. 

     

5 La Institución cumple en proporcionar los 

servicios en el momento oportuno y 

comprometido. 
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6 Los pacientes consideran que la calidad 

de servicio que se brinda es fiable. 

     

  
DIMENSIÓN 3: Seguridad 
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7 El paciente se siente seguro en las 

instalaciones del hospital. 

     

8 Las enfermeras ofrecen seguridad en su 

atención a los pacientes. 

     

9 Los pacientes consideran que se cumplen 

las normas de seguridad en el hospital. 

     

  

DIMENSIÓN 4: Empatía 
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10 Se observa una empatía constante de las 

enfermeras con los pacientes. 

     

11 El conocimiento de las enfermeras es el 

adecuado para brindar calidad de servicio 

al paciente. 

     

12 Los pacientes consideran que el servicio 

brindado por la institución es el adecuado. 

     

 DIMENSIÓN 5: Capacidad de 

respuesta 
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13 La institución proporciona una información 

adecuada de los servicios que brinda al 

paciente. 

     

14 La institución brinda una atención rápida al 

paciente ante una emergencia. 

     

15 La institución tiene un sistema de control 

del historial de atención de los pacientes. 
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VARIABLE PRODUCTIVIDAD 
 
INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y 
actuar. Lee cada una con mucha atención; luego, marca la respuesta que mejor te describe con 
una X según corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las 
preguntas con la verdad.  

  
DIMENSIÓN 1: Eficiencia 
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1 La institución motiva al personal 

para que trabaje eficientemente. 

     

2 La institución realiza programas 

de motivación para mejorar la 

productividad de las enfermeras. 

     

3 La institución tiene programas de 

bonificación para motivar al 

personal de enfermería por 

cumplimiento de metas. 

     

4 El uso de una mayor tecnología 

influye en la eficiencia de las 

enfermeras en la Institución. 

     

5 La institución invierte anualmente 

en la infraestructura y equipos de 

alta tecnología para mejorar la 

productividad. 

     

6 En la Institución siempre se 

encuentran equipos disponibles 

para la atención de los pacientes. 

     

 

 

DIMENSIÓN 2: Efectividad 

N
U

N
C

A
 

C
A

S
I 

N
U

N
C

A
 

A
 V

E
C

E
S

 

C
A

S
I 

S
IE

M
P

R
E

 

S
IE

M
P

R
E

 

7 El nivel de efectividad que brinda 

la institución al paciente es el 

adecuado. 

 

     

8 La efectividad lograda por usted 

cumple con los objetivos de la 

institución. 

 

     

9 Se cumple con efectividad el 

servicio que se brinda a los 

pacientes. 
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DIMENSIÓN 3: Eficacia 
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10 La institución establece objetivos y 

metas para mejorar la 

productividad. 

     

11 La calidad de procesos de 

atención que se brindan a los 

pacientes es adecuada. 

     

12 La Institución verifica los procesos 

de atención periódicamente para 

mejorar la productividad. 

     

13 Los servicios brindados por el 

personal de enfermería son 

eficaces en la atención de los 

pacientes. 

     

14 La interacción con los pacientes 

ayuda a resolver los problemas de 

salud que presentan. 

 

     

 

 

DIMENSIÓN 4: Satisfacción 

laboral 
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15 El nivel de trabajo en equipo en la 

Institución es el adecuado. 

     

16 La satisfacción laboral me permite 

tener una relación agradable y 

solidaria con mis compañeros y 

mejorar la productividad. 

     

17 La institución desarrolla un 

programa de reconocimiento al 

personal de enfermería. 

     

18 La institución reconoce al personal 

de enfermería por su labor para 

mejorar la productividad. 
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Anexo 3: Cálculo del tamaño de la muestra  

 
Para obtener la muestra de la presente investigación, se desarrollará la formula 

finita, debido a que se utilizará un tipo de muestreo probabilístico aleatorio. Tienen 

en cuenta la siguiente fórmula:  

  

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

869 * 1.96 * 0.5 * 0.5  

0.05 * (869 - 1) + 1.96 * 0.5 * 0.5  

2 

2 
n = 

n =    266 

N * Z * p * q  
2 

d * (N - 1) + Z  * p * q  
2 2 

n = 

 

 

Dónde:  

N = población 

Z = 1.96 (95% confiabilidad) 

p = proporción aproximada en la población considerara. 

q = proporción de población no considerada en estudio (1 -p). 

d= error 
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Anexo 4: Validez de instrumentos 

 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPACITACIÓN 

 

 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Transmisión de información Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Logro de metas  

1 El nivel de aprendizaje adquirido en la capacitación se aplica en la 

atención del paciente de su institución. 

X  X  X   

2 La capacitación le ayudará a cumplir con los objetivos propuestos por 

la Institución. 

X  X  X   

3 La capacitación es adecuada para el logro de metas institucionales y 

personales. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Desarrollo de habilidades Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Cumplir objetivos  

4 La capacitación influye en el desarrollo de habilidades para ser más 

eficiente dentro del equipo de trabajo. 

X  X  X   

5 Después de una capacitación, realiza y ejecuta más eficiente sus 

tareas a través de equipos de trabajo. 

X  X  X   

6 Es importante la capacitación al personal de enfermería para 

desarrollar sus habilidades. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Desarrollo de aptitudes Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Mejorar actitudes  

7 La capacitación recibida le ayuda a mejorar su comportamiento 

profesional. 

X  X  X   

8 La capacitación es un complemento para el desarrollo de aptitudes del 

personal de enfermería. 

X  X  X   

9 Considera que después de la capacitación recibida mejora su 

competencia laboral. 

X  X  X   
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 DIMENSIÓN 4: Desarrollo de conceptos Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Conocimiento  

10 El nivel de destreza depende de las capacitaciones recibidas por la 

Institución. 

X  X  X   

11 Aplica los conocimientos adquiridos en las capacitaciones de manera 

adecuada. 

X  X  X   

12 La capacitación mejora el desarrollo de conceptos del personal de 

enfermaría. 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

Dr. Fernando Escudero Vílchez 

DNI: 03695876 

Especialidad del validador: Metodología de la investigación 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

 

----------------------------------------- 

                                                                    Dr. Fernando Escudero Vílchez 

Metodología de la Investigación  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Inversión  

1 La Institución tiene equipos modernos para brindar buena calidad 

de servicios hospitalarios. 

X  X  X   

2 Las instalaciones del hospital tienen infraestructura moderna para 

brindar un servicio de calidad. 

X  X  X   

3 Se dispone de suficientes materiales e insumos biomédicos para 

una atención de calidad a los pacientes. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Fiabilidad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Cumplir tareas  

4 El hospital muestra sincero interés por resolver situaciones que 

comprometen la salud del paciente. 

X  X  X   

5 La Institución cumple en proporcionar los servicios en el momento 

oportuno y comprometido. 

X  X  X   

6 Los pacientes consideran que la calidad de servicio que se brinda 

es fiable. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Seguridad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medición del servicio  

7 
El paciente se siente seguro en las instalaciones del hospital. 

X  X  X   

8 
Las enfermeras ofrecen seguridad en su atención a los pacientes. 

X  X  X   

9 Los pacientes consideran que se cumplen las normas de 

seguridad en el hospital. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Empatía Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir Conocimiento  

10 Se observa una empatía constante de las enfermeras con los 

pacientes. 

X  X  X   

11 El conocimiento de las enfermeras es el adecuado para brindar 

calidad de servicio al paciente. 

X  X  X   

12 Los pacientes consideran que el servicio brindado por la institución 

es el adecuado. 

X  X  X   
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 DIMENSIÓN 5: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir la atención  

13 La institución proporciona una información adecuada de los 

servicios que brinda al paciente. 

X  X  X   

14 La institución brinda una atención rápida al paciente ante una 

emergencia. 

X  X  X   

15 La institución tiene un sistema de control del historial de atención 

de los pacientes. 

X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

Dr. Fernando Escudero Vílchez 

DNI: 03695876 

Especialidad del validador: Metodología de la investigación 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

----------------------------------------- 

                                                                 Dr. Fernando Escudero Vílchez 

Metodología de la Investigación 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PRODUCTIVIDAD 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Eficiencia Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Motivación  

1 La institución motiva al personal para que trabaje eficientemente. X  X  X   

2 La institución realiza programas de motivación para mejorar la 

productividad de las enfermeras. 
X  X  X   

3 La institución tiene programas de bonificación para motivar al personal de 

enfermería por cumplimiento de metas. 
X  X  X   

 INDICADOR 2: Infraestructura y equipos  

4 El uso de una mayor tecnología influye en la eficiencia de las enfermeras 

en la Institución. 
X  X  X   

5 La institución invierte anualmente en la infraestructura y equipos de alta 

tecnología para mejorar la productividad. 
X  X  X   

6 En la Institución siempre se encuentran equipos disponibles para la 

atención de los pacientes. 
X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Efectividad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir Resultados        

7 El nivel de efectividad que brinda la institución al paciente es el 

adecuado. 
X  X  X   

8 La efectividad lograda por usted cumple con los objetivos de la 

institución. 
X  X  X   

9 
Se cumple con efectividad el servicio que se brinda a los pacientes. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Eficacia Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Calidad de procesos        

10 
La institución establece objetivos y metas para mejorar la productividad. 

X  X  X   

11 La calidad de procesos de atención que se brindan a los pacientes son 

adecuados. 
X  X  X   

12 La Institución verifica los procesos de atención periódicamente para 

mejorar la productividad. 
X  X  X   

 INDICADOR 2: Calidad del recurso        

13 Los servicios brindados por el personal de enfermería son eficaces en la 

atención de los pacientes. 
X  X  X   
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14 La interacción con los pacientes ayuda a resolver los problemas de salud 

que presentan. 
X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Satisfacción laboral Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Trabajo del equipo  

15 El nivel de trabajo en equipo en la Institución es el adecuado. X  X  X   

16 La satisfacción laboral me permite tener una relación agradable y solidaria 

con mis compañeros y mejorar la productividad. 
X  X  X   

 INDICADOR 2: Reconocimiento  

17 La institución desarrolla un programa de reconocimiento al personal de 

enfermería. 
X  X  X   

18 La institución reconoce al personal de enfermería por su labor para 

mejorar la productividad. 
X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

Apellidos y nombres del juez validador.  

Dr. Fernando Escudero Vílchez 

DNI: 03695876 

Especialidad del validador: Metodología de la investigación 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

 

 

----------------------------------------- 

                                                                    Dr. Fernando Escudero Vílchez 

Metodología de la Investigación 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPACITACIÓN 

 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Transmisión de información Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Logro de metas  

1 El nivel de aprendizaje adquirido en la capacitación se aplica en la 

atención del paciente de su institución. 

X  X  X   

2 La capacitación le ayudará a cumplir con los objetivos propuestos por 

la Institución. 

X  X  X   

3 La capacitación es adecuada para el logro de metas institucionales y 

personales. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Desarrollo de habilidades Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Cumplir objetivos  

4 La capacitación influye en el desarrollo de habilidades para ser más 

eficiente dentro del equipo de trabajo. 

X  X  X   

5 Después de una capacitación, realiza y ejecuta más eficiente sus 

tareas a través de equipos de trabajo. 

X  X  X   

6 Es importante la capacitación al personal de enfermería para 

desarrollar sus habilidades. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Desarrollo de aptitudes Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Mejorar actitudes  

7 La capacitación recibida le ayuda a mejorar su comportamiento 

profesional. 

X  X  X   

8 La capacitación es un complemento para el desarrollo de aptitudes del 

personal de enfermería. 

X  X  X   

9 Considera que después de la capacitación recibida mejora su 

competencia laboral. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Desarrollo de conceptos Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Conocimiento  

10 El nivel de destreza depende de las capacitaciones recibidas por la 

Institución. 

X  X  X   
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11 Aplica los conocimientos adquiridos en las capacitaciones de manera 

adecuada. 

X  X  X   

12 La capacitación mejora el desarrollo de conceptos del personal de 

enfermaría. 

X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X ]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

Dra. Silvia Salazar Llerena 

DNI: 10139161 

Especialidad del validador: Metodología de la investigación, Gestión Pública 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

--------------------------------------------------------------------- 

                                                               Dra. Silvia Salazar Llerena 

Metodología de la investigación, Gestión Pública 

 

 

 



 

87 
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Inversión  

1 La Institución tiene equipos modernos para brindar buena calidad 

de servicios hospitalarios. 

X  X  X   

2 Las instalaciones del hospital tienen infraestructura moderna para 

brindar un servicio de calidad. 

X  X  X   

3 Se dispone de suficientes materiales e insumos biomédicos para 

una atención de calidad a los pacientes. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Fiabilidad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Cumplir tareas  

4 El hospital muestra sincero interés por resolver situaciones que 

comprometen la salud del paciente. 

X  X  X   

5 La Institución cumple en proporcionar los servicios en el momento 

oportuno y comprometido. 

X  X  X   

6 Los pacientes consideran que la calidad de servicio que se brinda 

es fiable. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Seguridad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medición del servicio  

7 
El paciente se siente seguro en las instalaciones del hospital. 

X  X  X   

8 
Las enfermeras ofrecen seguridad en su atención a los pacientes. 

X  X  X   

9 Los pacientes consideran que se cumplen las normas de 

seguridad en el hospital. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Empatía Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir conocimiento  

10 Se observa una empatía constante de las enfermeras con los 

pacientes. 

X  X  X   

11 El conocimiento de las enfermeras es el adecuado para brindar 

calidad de servicio al paciente. 

X  X  X   

12 Los pacientes consideran que el servicio brindado por la institución 

es el adecuado. 

X  X  X   
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 DIMENSIÓN 5: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir la atención  

13 La institución proporciona una información adecuada de los 

servicios que brinda al paciente. 

X  X  X   

14 La institución brinda una atención rápida al paciente ante una 

emergencia. 

X  X  X   

15 La institución tiene un sistema de control del historial de atención 

de los pacientes. 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

Dra. Silvia Salazar Llerena 

DNI: 10139161 

Especialidad del validador: Metodología de la investigación, Gestión Pública 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

 

--------------------------------------------------------------------- 

                                                               Dra. Silvia Salazar Llerena 

Metodología de la investigación, Gestión Pública 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PRODUCTIVIDAD 

 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Eficiencia Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Motivación  

1 La institución motiva al personal para que trabaje eficientemente. X  X  X   

2 La institución realiza programas de motivación para mejorar la 

productividad de las enfermeras. 
X  X  X   

3 La institución tiene programas de bonificación para motivar al personal de 

enfermería por cumplimiento de metas. 
X  X  X   

 INDICADOR 2: Infraestructura y equipos  

4 El uso de una mayor tecnología influye en la eficiencia de las enfermeras 

en la Institución. 
X  X  X   

5 La institución invierte anualmente en la infraestructura y equipos de alta 

tecnología para mejorar la productividad. 
X  X  X   

6 En la Institución siempre se encuentran equipos disponibles para la 

atención de los pacientes. 
X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Efectividad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir Resultados        

7 El nivel de efectividad que brinda la institución al paciente es el 

adecuado. 
X  X  X   

8 La efectividad lograda por usted cumple con los objetivos de la 

institución. 
X  X  X   

9 
Se cumple con efectividad el servicio que se brinda a los pacientes. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Eficacia Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Calidad de procesos        

10 
La institución establece objetivos y metas para mejorar la productividad. 

X  X  X   

11 La calidad de procesos de atención que se brindan a los pacientes son 

adecuados. 
X  X  X   

12 La Institución verifica los procesos de atención periódicamente para 

mejorar la productividad. 

 

X  X  X   
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 INDICADOR 2: Calidad del recurso        

13 Los servicios brindados por el personal de enfermería son eficaces en la 

atención de los pacientes. 
X  X  X   

14 La interacción con los pacientes ayuda a resolver los problemas de salud 

que presentan. 

 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Satisfacción laboral Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Trabajo del equipo  

15 El nivel de trabajo en equipo en la Institución es el adecuado. X  X  X   

16 La satisfacción laboral me permite tener una relación agradable y solidaria 

con mis compañeros y mejorar la productividad. 
X  X  X   

 INDICADOR 2: Reconocimiento  

17 La institución desarrolla un programa de reconocimiento al personal de 

enfermería. 
X  X  X   

18 La institución reconoce al personal de enfermería por su labor para 

mejorar la productividad. 
X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

Dra. Silvia Salazar Llerena 

DNI: 10139161 

 

Especialidad del validador: Metodología de la Investigación, Gestión Pública 

    1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo 
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3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

  

 

------------------------------------------------------------------- 

Dra. Silvia Salazar Llerena 

Metodología de la Investigación, Gestión Pública
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPACITACIÓN 

 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Transmisión de información Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Logro de metas  

1 El nivel de aprendizaje adquirido en la capacitación se aplica en la 

atención del paciente de su institución. 

X  X  X   

2 La capacitación le ayudará a cumplir con los objetivos propuestos por 

la Institución. 

X  X  X   

3 La capacitación es adecuada para el logro de metas institucionales y 

personales. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Desarrollo de habilidades Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Cumplir objetivos  

4 La capacitación influye en el desarrollo de habilidades para ser más 

eficiente dentro del equipo de trabajo. 

X  X  X   

5 Después de una capacitación, realiza y ejecuta más eficiente sus 

tareas a través de equipos de trabajo. 

X  X  X   

6 Es importante la capacitación al personal de enfermería para 

desarrollar sus habilidades. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Desarrollo de aptitudes Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Mejorar actitudes  

7 La capacitación recibida le ayuda a mejorar su comportamiento 

profesional. 

X  X  X   

8 La capacitación es un complemento para el desarrollo de aptitudes del 

personal de enfermería. 

X  X  X   

9 Considera que después de la capacitación recibida mejora su 

competencia laboral. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Desarrollo de conceptos Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Conocimiento  

10 El nivel de destreza depende de las capacitaciones recibidas por la 

Institución. 

X  X  X   
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11 Aplica los conocimientos adquiridos en las capacitaciones de manera 

adecuada. 

X  X  X   

12 La capacitación mejora el desarrollo de conceptos del personal de 

enfermaría. 

X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X ]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

   Dra. Micaela Luján Cabrera 

DNI: 41691632 

Especialidad del validador: Metodología de la Investigación, Gestión Pública 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

--------------------------------------------------------------------------- 

                                                                Dra. Micaela Luján Cabrera 

                                             Metodología de la Investigación, Gestión Pública 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Inversión  

1 La Institución tiene equipos modernos para brindar buena calidad 

de servicios hospitalarios. 

X  X  X   

2 Las instalaciones del hospital tienen infraestructura moderna para 

brindar un servicio de calidad. 

X  X  X   

3 Se dispone de suficientes materiales e insumos biomédicos para 

una atención de calidad a los pacientes. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Fiabilidad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Cumplir tareas  

4 El hospital muestra sincero interés por resolver situaciones que 

comprometen la salud del paciente. 

X  X  X   

5 La Institución cumple en proporcionar los servicios en el momento 

oportuno y comprometido. 

X  X  X   

6 Los pacientes consideran que la calidad de servicio que se brinda 

es fiable. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Seguridad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medición del servicio  

7 
El paciente se siente seguro en las instalaciones del hospital. 

X  X  X   

8 
Las enfermeras ofrecen seguridad en su atención a los pacientes. 

X  X  X   

9 Los pacientes consideran que se cumplen las normas de 

seguridad en el hospital. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Empatía Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir conocimiento  

10 Se observa una empatía constante de las enfermeras con los 

pacientes. 

X  X  X   

11 El conocimiento de las enfermeras es el adecuado para brindar 

calidad de servicio al paciente. 

X  X  X   

12 Los pacientes consideran que el servicio brindado por la institución 

es el adecuado. 

X  X  X   
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 DIMENSIÓN 5: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir la atención  

13 La institución proporciona una información adecuada de los 

servicios que brinda al paciente. 

X  X  X   

14 La institución brinda una atención rápida al paciente ante una 

emergencia. 

X  X  X   

15 La institución tiene un sistema de control del historial de atención 

de los pacientes. 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

   Dra. Micaela Luján Cabrera 

DNI: 41691632 

Especialidad del validador: Metodología de la Investigación, Gestión Pública 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

10 de septiembre del 2021 

 

--------------------------------------------------------------------------- 

                                                                Dra. Micaela Luján Cabrera 

                                             Metodología de la Investigación, Gestión Pública 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PRODUCTIVIDAD 

 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: Eficiencia Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Motivación  

1 La institución motiva al personal para que trabaje eficientemente. X  X  X   

2 La institución realiza programas de motivación para mejorar la 

productividad de las enfermeras. 
X  X  X   

3 La institución tiene programas de bonificación para motivar al personal de 

enfermería por cumplimiento de metas. 
X  X  X   

 INDICADOR 2: Infraestructura y equipos  

4 El uso de una mayor tecnología influye en la eficiencia de las enfermeras 

en la Institución. 
X  X  X   

5 La institución invierte anualmente en la infraestructura y equipos de alta 

tecnología para mejorar la productividad. 
X  X  X   

6 En la Institución siempre se encuentran equipos disponibles para la 

atención de los pacientes. 
X  X  X   

 DIMENSIÓN 2: Efectividad Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Medir Resultados        

7 El nivel de efectividad que brinda la institución al paciente es el 

adecuado. 
X  X  X   

8 La efectividad lograda por usted cumple con los objetivos de la 

institución. 
X  X  X   

9 
Se cumple con efectividad el servicio que se brinda a los pacientes. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3: Eficacia Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Calidad de procesos        

10 
La institución establece objetivos y metas para mejorar la productividad. 

X  X  X   

11 La calidad de procesos de atención que se brindan a los pacientes son 

adecuados. 
X  X  X   

12 La Institución verifica los procesos de atención periódicamente para 

mejorar la productividad. 

 

X  X  X   
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 INDICADOR 2: Calidad del recurso        

13 Los servicios brindados por el personal de enfermería son eficaces en la 

atención de los pacientes. 
X  X  X   

14 La interacción con los pacientes ayuda a resolver los problemas de salud 

que presentan. 

 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4: Satisfacción laboral Si No Si No Si No  

 INDICADOR 1: Trabajo del equipo  

15 El nivel de trabajo en equipo en la Institución es el adecuado. X  X  X   

16 La satisfacción laboral me permite tener una relación agradable y solidaria 

con mis compañeros y mejorar la productividad. 
X  X  X   

 INDICADOR 2: Reconocimiento  

17 La institución desarrolla un programa de reconocimiento al personal de 

enfermería. 
X  X  X   

18 La institución reconoce al personal de enfermería por su labor para 

mejorar la productividad. 
X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X]    Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [  ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  

   Dra. Micaela Luján Cabrera 

DNI: 41691632 

 

Especialidad del validador: Metodología de la Investigación, Gestión Pública 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo 
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3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

 

 

10 de septiembre del 2021 

 

--------------------------------------------------------------------------- 

                                                                Dra. Micaela Luján Cabrera 

                                             Metodología de la Investigación, Gestión Pública 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

99 
 

Anexo 5: Confiabilidad – Alfa de Cronbach 
 

Confiabilidad de variables capacitación, calidad de servicio y productividad 

 
Variables Alfa de 

Cronbach 
N° de 
elementos 

Capacitación 0.989 12 

Calidad de servicio 0.990 15 

Productividad 0.990 18 

Fuente: Elaboración Propia 

 

En la tabla, podemos observar que los tres instrumentos de la presente 

investigación tienen una alta confiabilidad, en la variable capacitación podemos 

encontrar una confiabilidad de 0.989, en la variable calidad de servicio 0.990 y en 

respecto a la productividad 0.990. 
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Anexo 6: Autorización de aplicar instrumento 
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Anexo 7: Consentimiento informado 

 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Estimada(o): Licenciada(o) en Enfermería 

A través del presente invito a su persona a participar en la siguiente encuesta, 

que consta de 45 preguntas y un tiempo estimado entre 10 a 15 minutos. 

Antes de su inicio le agradeceré leer detenidamente cada uno los items 

indicados, con finalidad que su participación sea la adecuada para la mejora 

del servicio de la Institución Pública, teniendo en cuenta que el Proyecto fue 

evaluado por el Comité Institucional de Ética en Investigación (CIEI) del 

Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren (email: 

comitebioeticasabogal@yahoo.com / teléfono: 01-4297744 anexo 5581). 

Título de investigación: Capacitación y su influencia en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021 

Nombre del investigador: Mg. Alejandrina Magdalena Carhuachin Herrera 

(email: yei_25_18@hotmail.com / celular: 996705058) 

Propósito del estudio: Determinar la influencia de la capacitación en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao 2021, 

Beneficios por participar: La información proporcionada por su persona, 

será de suma importancia para mejorar los servicios que brindan las 

enfermeras en un Hospital del Callao. 

Confidencialidad: Toda la información relacionada con la presente 

investigación está protegida y será anónima.  

Participación voluntaria: Debemos de informarle que participar en esta 

investigación es voluntaria. 

DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 

Declaro haber leído la presente y estar de acuerdo 

    Lima, octubre de 2021 

 

mailto:yei_25_18@hotmail.com
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Anexo 8: Matriz de consistencia 

 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 

Variable 1 - Independiente: Capacitación 
Chiavenato (2011), la considera como el proceso educativo a los trabajadores en un 
periodo corto, que debe ser aplicado de forma sistemática y organizada, con finalidad que 
trabajadores de organizaciones puedan adquirir conocimientos, a través de estas 
capacitaciones desarrollan diversas habilidades y competencias con la finalidad de cumplir 
objetivos definidos en la organización. 

Dimensiones Indicadores  Ítems 
Escala de 
Medición 

Niveles y 
rangos 

¿De qué manera la 
capacitación influye 

en la calidad de 
servicio y 

productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021? 

Determinar la 
influencia de la 

capacitación en la 
calidad de servicio y 
productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021 

 
La capacitación 

influye 
significativamente 
en la calidad de 

servicio y 
productividad de 

las enfermeras de 
un Hospital del 

Callao 2021 

Trasmisión de 
información 
Desarrollo de habilidades 
Desarrollo de actitudes  
Desarrollo de conceptos 
  

Logro de Metas  
Cumplir objetivos 
Mejorar actitudes 
Aprendizaje 
 
  

1,2,3 
4,5,6 
7,8,9 

10,11,12 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
Escala de 

Likert 
(1) Nunca 
(2) Casi 
nunca 
(3) A 
veces 

(4) Casi 
Siempre 

(5) 
Siempre 

 
 
 
  

Nominal 
 

14 - 27 
Bajo 

 
28 -43 
Medio 

 
44 -60 

Alto 

Problemas 
Específicos 

Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Específicas 

PE1: ¿De qué 
manera la 

transmisión de 
información influye 

en la calidad de 
servicio y 

productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021? 

OE1: Determinar la 
influencia de 

transmisión de 
información en la 

calidad de servicio y 
productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021 

HE1: La 
transmisión de 

información influye 
significativamente 
en la calidad de 

servicio y 
productividad de 

las enfermeras de 
un Hospital del 
Callao 2021. 
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PE2: ¿De qué 
manera el desarrollo 

de habilidades 
influye en la calidad 

de servicio y 
productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021? 

OE2: Determinar la 
influencia del 
desarrollo de 

habilidades en la 
calidad de servicio y 
productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021 

HE2: El desarrollo 
de habilidades 

influye 
significativamente 
en la calidad de 

servicio y 
productividad de 

las enfermeras de 
un Hospital del 

Callao 2021 

Variable 1 - Dependiente: Calidad de Servicio 
Según Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1991), en la publicación de (Duque Oliva, 2005) 
que palabra calidad tiene diversos significados, resaltando bondades del producto o 
servicio y se refieren a necesidades de clientes y busca satisfacción e igualmente mejorar 
las deficiencias.  

PE3: ¿De qué 
manera el desarrollo 
de actitudes influye 

en la calidad de 
servicio y 

productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021? 

OE3: Determinar la 
influencia del 
desarrollo de 

aptitudes en la 
calidad de servicio y 
productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021. 

HE3: El desarrollo 
de aptitudes influye 
significativamente 
en la calidad de 

servicio y 
productividad de 

las enfermeras de 
un Hospital del 

Callao 2021 

Dimensiones Indicadores  Items 
Escala de 
Medición 

Niveles y 
rangos 

PE4: ¿De qué 
manera el desarrollo 
de conceptos influye 

en la calidad de 
servicio y 

productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021? 

OE4: Determinar la 
influencia del 
desarrollo de 

conceptos en la 
calidad de servicio y 
productividad de las 
enfermeras de un 
Hospital del Callao 

2021 

HE4: El desarrollo 
de conceptos 

influye 
significativamente 
en la calidad de 

servicio y 
productividad de 

las enfermeras de 
un Hospital del 

Callao 2021 

Elementos tangibles  
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empatía 

Inversión 
Cumplir tareas 
Medición del 
servicio 
Medir el 
conocimiento 
Medir la atención 

1,2,3 
4,5,6 
7,8,9 

10,11,12 
13,14,15 

Escala de 
Likert 

(1) Nunca 
(2) Casi 
nunca 
(3) A 
veces 

(4) Casi 
Siempre 

(5) 
Siempre 

Nominal 
15 - 34 
Bajo 

 
35 - 54 
Medio 

 
55 -75 

Alto 
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Nivel - Diseño de 
investigación 

 
Nivel : Descriptivo, 

correlacional 
 

Diseño: No 
experimental de  
corte transversal. 

 
Método: Hipotético 

deductivo 
 

Enfoque: 
Cuantitativo 

 
Tipo: Básica 

Población y 
muestra 

 
Población: 869 
enfermeras de 
un Hospital del 

Callao 
 
 

Tipo de 
muestreo: 

Probalistico - 
aleatorio 

 
 

Tamaño de 
muestra: 

Aplicando la 
fórmula finita la 

muestra 
determinada es 
266 enfermeras 

Técnicas e instrumentos 
 

Variable Independiente: 
Capacitación 

Técnica: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionarios 

 
Variable Dependiente 1: 

Calidad de Servicio 
Técnica: Encuesta 

Instrumentos: Cuestionarios 
 

Variable Dependiente 2: 
Productividad 

Técnica: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionarios 

Estadística a utilizar 

Descriptiva: Este tipo de medio 

será el utilizado, al obtener 

información mediante la 

encuesta, se trabajará con 

fórmulas de estadística 

descriptiva.  

Inferencial: Se ocupa de los 

procesos de estimación, 

análisis y pruebas de las 

hipótesis planteadas. 

Considerando a la variable 

independiente: Capacitación y 

variables dependientes: 

Calidad de Servicio y 

Productividad. 

Variable 2 - Dependiente: Productividad 
Gómez Bravo & Rodríguez (1991), la consideran como un aspecto de la relación entre producto 
/ insumos, los resultados de su operación numérica, donde se destaca la disminución o el 
incremento del resultado, de ahí su importancia, en conclusión, determinan que productividad es 
evaluar capacidad del sistema en la elaboración de diferentes productos o servicios que ofrecen 
a clientes. 

Dimensiones 
 

Eficiencia 
                                                                                                                                                                                                                      
 

Efectividad 
 

Eficacia     
                                                           
    

 Satisfacción 
laboral 

Indicadores  
 

Motivación 

Infraestructura y equipos                        

 

Medir resultados 

 

Calidad de procesos   

Calidad del recurso 

 

Trabajo en equipo     

Reconocimiento 

Items 
 

1,2,3 

4,5,6 

 

7,8,9 

 

10,11,12                                 

13,14 

 

15,16 

17,18 

Escala de 
Medición 

 

Escala de 

Likert 

(1) Nunca 

(2) Casi 

nunca 

(3) A veces 

(4) Casi 

Siempre 

(5) Siempre 

Niveles y rangos 
 

 

Nominal 

 

18 - 41 

Bajo 

 

42 - 65 

Medio 

 

66 - 90 

Alto 
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Anexo 9: Normalidad  

 

Prueba Normalidad de la variable Capacitación 

 

a. Corrección significación Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

 

      Prueba Normalidad de la variable Capacitación 

 

 

Observando la tabla y figura, se considera que la muestra de esta investigación 

es de 266 enfermeras, se ha aplicado la prueba de Kolmogorov-Smirnova, indica que 

los valores de significancia para la variable Capacitación es de 0.000, lo cual indica que 

todos los valores son menores a α = 0,05, el resultado define que siguen una 

distribución no normal, por lo tanto, se utilizarán pruebas no paramétricas. 

 

Kolmogórov-Smirnova  

 Estadístico gl. Sig. 

Capacitación ,167 266 ,000 
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Prueba Normalidad de la variable Calidad de servicio 

 

a. Corrección significación Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

 

Prueba Normalidad de la variable Calidad de servicio 

 

Observando tabla y figura, se considera que la muestra de esta investigación 

es de 266 enfermeras, se utilizó prueba de Kolmogorov - Smirnova, indicó que los 

valores de significancia para la variable Calidad de servicio es de 0,000, lo cual indica 

que todos los valores son menores a α = 0,05, que define que los resultados siguen 

una distribución no normal, por eso se utilizarán pruebas no paramétricas. 

 

Kolmogórov-Smirnova  

 Estadístico gl. Sig. 

Calidad de 

servicio 

,094 266 ,000 
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Prueba Normalidad de la variable Productividad 

 

a. Corrección significación Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

 

Prueba Normalidad de la variable Productividad 

 

Observando tabla y figura, se considera que la muestra de esta investigación 

es de 266 enfermeras, se ha considerado la prueba de Kolmogorov - Smirnova, que 

indica los valores de significancia para variable Productividad que es 0,018, lo cual indica 

que todos los valores son menores a α = 0,05, por lo tanto, define que los resultados 

siguen una distribución no normal, por eso se utilizarán pruebas no paramétricas.

Kolmogorov-Smirnova  

 Estadístico gl. Sig. 

Productividad ,061 266 ,018 
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Anexo 10. Base de datos 

CAPACITACIÓN CALIDAD DE SERVICIO PRODUCTIVIDAD 
D1:  

Transmisión 
de  

información 

D2: 
Desarrollo 

de  
habilidades 

D3: 
Desarrollo 

de 
aptitudes 

D4: 
Desarrollo 

de 
conceptos 

D1: 
Elementos 
tangibles 

D2: 
Fiabilidad 

D3: 
Seguridad 

D4: 
Empatía 

D5: 
Capacidad 

de 
respuesta D1: Eficiencia 

D2: 
Efectividad D3: Eficacia 

D4: 
Satisfacción 

laboral 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 P41 P42 P43 P44 P45 

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 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 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 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 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 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 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 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 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 

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 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 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 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 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 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 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 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 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 

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 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 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 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 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 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 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 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 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 

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 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 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 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 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 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 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 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 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 

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 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 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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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 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 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 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 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 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 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 
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5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
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4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
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4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
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4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 

1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 
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Anexo 11: Cuantificador de referencias 

 

 

 

 

 

TIPO CANT % AÑOS CANT %

Libro 16 23.88% > = 2017 51 76.12%

Tesis 2 2.99% < 2017 16 23.88%

Otros 2 2.99% Total 67 100.00%

Artículos 47 70.15%

Total 67 100.00%

POR AÑOPOR TIPO DE REFERENCIA

POR AÑO Y TIPO DE REFERENCIA

IDIOMA

TOTAL
CANT % AÑOS LIBRO ARTICULOS TESIS Otros TOTAL

Inglés 30 44.78% < 2017 12 3 0 1 67

Español 37 55.22% > = 2017 4 44 2 1 0

Total 67 100.00% Total 16 47 2 2 67

IDIOMA

ARTICULOS
CANT %

Inglés 28 59.57%

Español 19 40.43%

Total 47 100.00%

POR IDIOMA

POR IDIOMA - ARTÍCULOS
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