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RESUMEN

El objetivo de la investigacion se basd en determinar la relacion a de la calidad del servicio
prestado en la percepcion de satisfaccion del usuario que acude a consulta externa del servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Suarez Angamos, 2025. El estudio fue de nivel
correlacional descriptivo, de tipo basico, con un disefio no experimental. Se configurdé una
poblacién promedio mensual de 603 usuarios externos del servicio, escogiendo una muestra de
250 pacientes que se calculd usando la férmula de poblacion infinita. Se aplicd como técnica la
encuesta y, como instrumento, los cuestionarios basados en el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, version adaptada de Cabello y Chirinos (2012). En el
analisis de la informacion se utilizé estadistica tanto descriptiva como inferencial. En funcion de
ello, los hallazgos evidencian que la calidad del servicio se percibe en un grado intermedio para el
46.8%, y la satisfaccion se presenta mayormente en un grado moderado para el 48%. En
conclusion, las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios presentan una relacion
positiva, de acuerdo al valor de correlacion de Spearman de rho = 0.721 y una significancia de
0.005 (< 0.05), confirmando que una elevada percepcion de la calidad del servicio se refleja en un
aumento de la satisfaccion, por lo tanto, la calidad es un aspecto determinante de la experiencia

del usuario.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del usuario, consulta externa, medicina

fisica y rehabilitacion



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between service quality and users’
perceived satisfaction among patients attending the outpatient clinic of the Physical Medicine and
Rehabilitation Service at Suédrez Angamos Hospital in 2025. The study was descriptive—
correlational in nature, basic in type, and employed a non-experimental design. The population
consisted of an average monthly total of 603 outpatients, from which a sample of 250 patients was
selected using the infinite population formula. Data were collected through a survey, using
questionnaires based on the SERVQUAL model developed by Parasuraman, Zeithaml, and Berry
(1988), adapted by Cabello and Chirinos (2012). Both descriptive and inferential statistics were
applied for data analysis. The findings revealed that 46.8% of participants perceived service quality
at a moderate level, while 48% reported a moderate level of satisfaction. Inferential analysis using
Spearman’s correlation yielded a coefficient of rho = 0.721 with a significance level of 0.005 (<
0.05), indicating a positive and statistically significant relationship between service quality and
user satisfaction. These results confirm that higher perceived service quality is associated with

greater user satisfaction, highlighting service quality as a key determinant of the user experience.

Keywords: service quality, user satisfaction, outpatient care, physical medicine and

rehabilitation
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I. INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, las entidades privadas y publicas se enfrentan a la globalizacion, la cual
exige elevadas competencias, por lo que la satisfaccion que se logra del servicio brindado es un
aspecto de gran efectividad (Gomez, 2023). Sobre ello, la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) indica que una excelente calidad en los servicios sanitarios asegurara a los usuarios la
accesibilidad a medios diagndsticos y tratamientos adecuados, por lo que es fundamental brindar
un servicio médico apropiado, tomando en cuenta los aspectos involucrados y buscando 6ptimos
resultados, con un indice bajo de consecuencias y una satisfaccion elevada de los usuarios (Hoyos
& Huaman, 2023).

Sin embargo, a pesar de los servicios de salud son un derecho fundamental, muchas
personas no tienen acceso a la atencion médica. Los pacientes enfrentan problemas como la falta
de hospitales, escasez de personal y recursos econdmicos limitados para atencion privada. Esto
causa insatisfaccion, lo que se pudo evidenciar en la reciente pandemia de COVID-19 la cual
aumento estas brechas, resultando en pérdidas humanas debido a la necesidad de una mejor calidad
de vida (Atau & Prado, 2022).

No obstante, la calidad de los servicios sanitarios se determina esencialmente por la
capacidad de responder de manera efectiva a las necesidades y expectativas de los pacientes y de
la sociedad. Por ello, para optimizar la gestion dentro del sistema sanitario, resulta indispensable
conocer la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio que reciben, este

conocimiento permite identificar las debilidades en la prestacion del servicio y aplicar mejoras
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orientadas a corregir deficiencias, con el propdsito de alcanzar elevados estandares de excelencia
en las instituciones de salud (George et al., 2022).

Estas limitaciones presentes en la atencion asistencial abarcan diversos aspectos, como la
calidad de las interacciones humanas, el nivel de precision en la atencion, durabilidad y calor
humano de la consulta médica, asi como las acciones vinculadas a la evaluacion, diagnostico y
seguimiento del paciente. Ademas, comprenden las condiciones que inciden en la accesibilidad y
eficacia de estos servicios de caricter interpersonal (De la Cerna, 2023).

De manera que, globalmente, la satisfaccion de los usuarios en los servicios de salud se
considera un aspecto fundamental que mide la calidad del servicio brindad. Segin Diaz (2023),
estudios desarrollados en Europa evidencian que la calidad del servicio y la satisfaccion de los
pacientes superan el 85%, resultado asociado a que los profesionales mantienen bajos niveles de
estrés y ansiedad, lo cual genera un ambiente mas empatico y seguro para el usuario, quien obtiene
informacion completa y clara sobre su padecimiento. No obstante, Flores (2020) sefiala en su
investigacion que Unicamente el 18.4% de los pacientes se declara satisfecho, y en Estonia esta
cifra alcanza solo el 28%, lo que refleja una marcada disparidad en la percepcion de la calidad del
servicio sanitario.

A nivel de América del Sur, la calidad del servicio en los centros hospitalarios es
considerada inadecuada, ya que la insatisfaccion de los pacientes respecto a la atencion sanitaria
es elevada. Se observa que unicamente el 2.3% de los usuarios de centros hospitalarios
latinoamericanos, en general, manifiestan estar satisfechos, y el 57.7% presentan cierto nivel de
insatisfaccion. De alli, se requiere analizar estas realidades vinculadas con la percepcion del

paciente sobre la calidad del servicio recibido (Hoyos & Huamén, 2023).
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A nivel nacional, los usuarios de atencion publica estan muy insatisfechos, principalmente
por largas esperas y baja calidad en el servicio lo que hace necesario comprobar si la atencion
sanitaria cumple con las expectativas que tienen. Segun la ultima actualizacion de Numbeo,
plataforma web que recopila y comparte informacion general sobre el costo de vida, la seguridad,
la salud, entre otros, refiere en el 2022, que la satisfaccion en salud en Peru los tltimos 03 afios se
encuentra alrededor del 50% en aspectos como competencia médica, rendimiento de pruebas,
equipo diagnostico, precision de informes, amabilidad del personal, respuesta institucional, entre

otros (Hoyos & Huaman, 2023).

Comprender las necesidades y opiniones de los usuarios de entidades sanitarias, para asi
reconocer las razones que causan la baja calidad del servicio en el caso especifico del area de
terapia fisica, es esencial. La rehabilitacion de los pacientes es fundamental; sin embargo, atin en
este campo se desconoce el nivel de satisfaccion de los mismos. La inexperiencia y la escasa
aplicacion del analisis de servicio pueden ser aspectos que afecten la calidad y, por ende, la

satisfaccion del paciente en el diagndstico y los tratamientos de rehabilitacion.

1.2 Descripcion del problema

En vista de lo anteriormente expresado, en materia local se tiene que dentro del Hospital
IIT Suarez-Angamos se encuentra el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion el cual brinda
atencion a los pacientes asegurados adscritos y referidos de las diferentes IPRESS y realiza sus
actividades en el primer piso del hospital dentro de un 4rea de 130 mt? aproximadamente.

El servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion (MFYR) actualmente cuenta con tres
médicos: Un médico jefe y dos médicos asistentes Aparte de ellos, se cuenta con nueve

tecnologos médicos: 1) siete tecndlogos de planta y una técnica asistencial. pero no se cuenta con
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el apoyo de terapista de lenguaje ni ocupacional y viene presentando desde hace afios una
problematica que no ha sido resuelta. En lo que respecta a su infraestructura, se observa falta de
ventilacion debido a que el aire acondicionado se encuentra malogrado y los cubiculos son
pequefios por lo que, para contar con mejor circulacion de aire, se modifico el ingreso al servicio
y poder mantener la puerta principal interna abierta A pesar de que se ha solicitado la evaluacion
de ingenieria hospitalaria el problema persiste.

Con respecto a los equipos de tienen dos equipos de terapia combinada dos ultrasonidos,
de los cuales, uno se encuentra en regular estado con el 50% de funcionabilidad y el otro se
encuentra malogrado. Igualmente se cuenta con equipos de traccion cervical, traccion lumbar y un
equipo de onda corta que no funciona hace 5 afios, en general los equipos con que cuenta esta area
tienen mas de 25 afios.

Por tal motivo, el presente estudio tiene como objetivo determinar si la calidad del servicio
prestado en la institucion tiene influencia en la satisfaccion del usuario en consulta externa del
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital III Sudrez-Angamos, con la finalidad
de establecer medidas especificas que mejoren la percepcion del usuario y a su vez, estas puedan

extrapolarse a otras instituciones en el pais.

1.3 Formulacién del problema

1.3.1. Problema general

(Cuadl es la relacion entre la calidad del servicio prestado y la satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Sudrez

Angamos, 20257



14

1.3.2. Problemas especificos

a.

(Cuadl es la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario que acude
a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién del hospital Suarez
Angamos, 20257?

(Cudl es la relacion entre los aspectos de fiabilidad y la satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital
Sudrez Angamos, 20257

(Cual es la relacion entre los aspectos de capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario que acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Sudrez Angamos, 2025?

(Cual es la relacion entre los aspectos de seguridad y la satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital
Suarez Angamos, 20257

(Cual es la relacion entre los aspectos de empatia y la satisfaccion del usuario que acude
a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Suarez

Angamos, 20257

1.4 Antecedentes

1.4.1. Antecedentes nacionales

Hoyos y Huamén (2023) desarrollaron su estudio en el Hospital de Lambayeque, cuyo

proposito se centrd en el andlisis de la calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion

manifestada por los usuarios de la consulta de medicina externa. La investigacion fue correlacional

descriptiva, usando el cuestionario dirigido a una muestra de 190 participantes. Los hallazgos
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demuestran que un 62.8% mostrd una satisfaccion general y el 37.8% una buena calidad del
servicio, mientras que el 21% lo calificé como alto y el 27.8% considero que la calidad es bastante
baja. La totalidad de las dimensiones analizadas muestra aceptables niveles de satisfaccion, a
excepcion de la empatia, la cual registrd un 54.8% de insatisfaccion. Asimismo, el 77.2% de los
usuarios insatisfechos evalud la atencion como carente de calidad, en contraste con el 41.1% de
los satisfechos que la consideraron adecuada. Se identifico una correlacion significativa entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio en cada una de las dimensiones evaluadas.
Finalmente, los autores recomendaron ampliar futuras investigaciones a una muestra mas extensa

e incluir diversas especialidades médicas para obtener una vision mas integral del fenomeno.

De la Cerna et al. (2023) llevaron a cabo un estudio en la ciudad limefia, con el propdsito
de analizar la satisfaccion manifestada por los usuarios en el servicio de medicina fisica y
rehabilitacion del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati. Para ello, adoptaron un enfoque
descriptivo y observacional, determinando una muestra de 93 usuarios a los cuales se les aplico el
cuestionario tipo escala de Likert para medir las variables de estudio, asi como una ficha
sociodemografica. Se deriva del estudio que la edad media de los usuarios es de 43 afios; el 49.5%
sefial haber acudido por primera vez a la consulta en menos de 6 meses, mientras que un 59.2%
ha recibido tnicamente el tipo fisico de terapia. La satisfaccion general se ubicd en un buen nivel
para el 72.4%. Sobre las dimensiones abordadas, se obtuvo el mismo nivel, en el que la seguridad
fue aprobada por el 79.6%, los aspectos tangibles por el 78.4%, la empatia por el 76.9%, la
fiabilidad por el 68.8% y la capacidad de respuesta aprobada por el 58.1%. Concluyen que siete
de cada diez usuarios, aproximadamente, reflejan satisfaccion con la atencion percibida en el

servicio abordado.
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Chavez et al. (2022) realizan un estudio para asi establecer la calidad del servicio
relacionado con la satisfaccion manifestada por los usuarios que acudieron al servicio terapéutico
fisico y de rehabilitacion en un centro de Cusco. El enfoque usado fue cuantitativo, relacionado al
observacional descriptivo. La poblacién fueron 123 usuarios de este centro, determinando una
muestra de 94 en total, de forma aleatoria, aplicando en ellos una escala validada y confiable que
midi6 las variables abordadas. El hallazgo investigativo demuestra que el 56.3% presenta una
elevada percepcion de la calidad del servicio y el 35.2% demostro una alta satisfaccion. Concluyen
que las variables observadas se relacionan con una elevada significancia y una direccion directa,
demostrando que en este servicio terapéutico fisico y de rehabilitacion la satisfaccion del usuario
dependerad, en cierta medida, de la calidad del servicio, de acuerdo al valor de rho =0.711.

Pineda (2021) ejecuta una investigacion basada en identificar la asociacion de la calidad
con la satisfaccion de los usuarios sobre el servicio del area de emergencia de un hospital de Lima.
El estudio fue descriptivo, relacional y observacional, determinando una muestra probabilistica de
384 usuarios, aplicando la encuesta estructurada. Los datos se analizaron empleando el software
SPSS v.25. Los hallazgos demuestran que el 6.5% de los participantes sefiala un alto nivel de
calidad; el 57.7%, un grado moderado; y el 35.8%, un bajo grado de satisfaccion. Sobre la calidad,
el 66.2% cree que esta es media; un 9.4% demuestra un grado elevado, y el 24.6% sefial6 que la
satisfaccion era baja. Se sugiere llevar a cabo estimaciones periddicas que fortalezcan la
satisfaccion percibida, informando oportunamente a la administracion hospitalaria, de manera que
se concluye que las variables se correlacionan significativa y positivamente r = 0.780 (p = 0.000).

Paredes y Ramos (2021) presentan su estudio basado en el objetivo de analizar la calidad
del servicio sanitario y como determina la satisfaccion de los pacientes que asisten a un centro

hospitalario de rehabilitacion ubicado en el Callao. La investigacion fue cuantitativa sobre el
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disefio transversal, no experimental, considerando como muestra 148 pacientes de este centro
hospitalario. La técnica usada fue en la encuesta que incluyd 46 afirmaciones sobre ambas
variables y aplicada con el consentimiento firmado de los participantes. Los datos demostraron
que las variables se correlacionan positiva y significativamente de acuerdo con el valor obtenido.
En tal sentido la percepcion de los usuarios con respecto a este centro de salud es positiva
concluyen que la calidad del servicio sanitario tiene una significativa relacion que manifiestan los
pacientes con el servicio.
1.4.2. Antecedentes internacionales

Ramirez y Cardona (2024) En Colombia llevaron a cabo una investigacion que busco la
evaluacion de la calidad del servicio percibida por los usuarios y la satisfaccion de los mismos con
el centro fisioterapéutico del Hospital San Juan de Dios, ubicado en Antioquia. La investigacion
fue cuantitativa-cualitativa, usando los instrumentos de encuesta y lista de cotejo, que permitieron
identificar debilidades y amenazas de la institucion. Los resultados demostraron la poca calidad
del servicio percibida por los usuarios, reflejandose en la baja satisfaccion, sobre todo en aspectos
de instalacion, talento humano y accesibilidad. Hay una falta de personal que provoca demoras y
espacios dificiles de usar. Se concluye que es crucial mejorar las instalaciones y aumentar el
personal para asegurar un servicio de calidad. Se sugiere implementar un plan de mejora continua
centrado en la gestion de personas y recursos para optimizar la experiencia de los usuarios.

Chacon (2022) estudio la satisfaccion de los usuarios de fisioterapia en el Hospital Militar
“Dr. Carlos Arvelo” en Caracas, Venezuela, durante marzo-abril de 2022. Se us6 una investigacion
descriptiva y cualitativa con un disefio transversal. Se aplicd un cuestionario para medir la calidad
del servicio. Se analizaron 63 pacientes, con una edad promedio de 52,49 afios; el 54% eran

mujeres y la mayoria eran de Caracas, con un 46% de escolaridad secundaria. La escala Servperf
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mostro una buena confiabilidad con un alfa de Cronbach de 0,893. La satisfaccion global fue del
89,60%. La mayor satisfaccion se encontrd en empatia y seguridad, mientras que los elementos
tangibles fueron los menos valorados, aunque todos superaron la media de 4. No hubo asociacion
entre la satisfaccion y las variables sociodemograficas. En conclusion, la calidad fue valorada
positivamente, destacando la empatia del personal de salud y sugiriendo mejoras en los elementos
tangibles.

Rossettini et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion para identificar los factores que
afectan la satisfaccion de los pacientes con la fisioterapia musculoesquelética. Realizaron una
sintesis cualitativa de seis bases de datos: CINAHL, Embase, MEDLINE, Scopus, Web of Science
y Wiley Online Library, seleccionando estudios en inglés realizados en humanos durante los
primeros tres meses de 2017. Los articulos cualitativos revisados por pares que describian la
satisfaccion del paciente fueron incluidos en el estudio. Se incluyeron once estudios que
identificaron factores que afectan la satisfaccion del paciente en fisioterapia, organizdndolos en
seis temas: 1) resultados clinicos; 2) caracteristicas del fisioterapeuta; 3) caracteristicas del
paciente; 4) relacion fisioterapeuta-paciente; 5) caracteristicas del tratamiento; y 6) caracteristicas
del entorno sanitario. Las conclusiones indican que la satisfaccion del paciente en fisioterapia
musculoesquelética es un concepto complejo influenciado por factores individuales, clinicos y
contextuales, destacando que los determinantes individuales no son suficientes por si solos.

Jaramillo et al. (2020) En Ecuador presentaron su estudio que analiz6 la satisfaccion y la
calidad de atencion de los usuarios que acudieron al consultorio externo de un centro hospitalario.
La investigacion tomé a 384 usuarios, a quienes se les aplico una encuesta bajo el modelo de
SERVQUAL, que midi6 los cinco aspectos ya conocidos. Los hallazgos evidencian que los

usuarios se mostraron insatisfechos, sobre todo con la empatia, la fiabilidad y la seguridad; en
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cuanto a la tangibilidad y la capacidad de respuesta, estas evidenciaron una satisfaccion parcial.Es
recomendable aplicar estrategias que permitan mejorar aspectos como la reduccion del tiempo de
espera, el incremento de la accesibilidad, una mejor limpieza y sefializacion, identificando e
intensificando la evaluacion y capacitacion del personal. En conclusion, la percepcion e impresion
lograda en el 80% sobre la satisfaccion obtenida permitié desarrollar un planteamiento tedrico
sobre ambas variables, evaluando e identificando aspectos que determinan la satisfaccion de los
usuarios de la consulta externa del centro hospitalario estudiado.

Cosma et al. (2020) realizé6 en Rumania una investigacion con el propodsito de evaluar la
percepcion y satisfaccion de los pacientes rumanos en la calidad del sistema de salud en su
conjunto mediante un trabajo exploratorio y descriptivo donde se recopilaron los datos por medio
de un cuestionario a través de entrevistas a una muestra de 2305 pacientes rumanos. De sus
resultados, el 83% utilizé el HS rumano en el pasado y el 58% de los encuestados no confiaba en
el sistema. Los factores como alojamiento, la comida y otros se percibieron como de bajo nivel.
Un tercio de los encuestados reportaron estar insatisfechos o muy n insatisfechos con respecto a la
impresion general. Ademas, la investigacion encontrd una relacion estadisticamente significativa
entre la confianza en el HS, edad y género, y también entre la impresion general sobre el SA, la

edad y los ingresos

1.5 Justificacion de la investigacion
1.5.1. Tedrica

El estudio es importante porque, aunque ya se han hecho investigaciones sobre la calidad

y la satisfaccion del usuario en las consultas externas del Hospital Sudrez Angamos, como el de

Blanco (2022), no se ha estudiado directamente en el servicio de rehabilitacion y fisioterapia, por
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lo que esta investigacion buscod evaluar las fallas en el servicio. Asi, esta investigacion brindo
informacion nueva y esencial para entender la situacion actual y sugerir mejoras especificas para

el hospital.

1.5.2. Metodologica

Este trabajo se basé en altos estandares de integridad y cumple con las normas sobre datos
personales. Evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en fisioterapia ayuda a
mejorar la atencion. Al identificar oportunidades de mejora y aplicar estrategias adecuadas, se
podra optimizar la disponibilidad de citas, fortalecer recursos, mejorar la experiencia del personal
y garantizar satisfaccion a los usuarios, lo que permitira una mejor recuperacion y calidad de vida

para los pacientes.

1.5.3. Practica

Como se menciona anteriormente, este estudio es importante porque la informacion
permite a identificar las fallas en los servicios de fisioterapia. A partir de estas fallas, se podran
proponer estrategias de mejora. Un acceso rapido y una atencion de calidad son clave para la
rehabilitacion y recuperacion de los pacientes. También, la satisfaccion del usuario afecta la

percepcion de la calidad del sistema de salud.

1.5.4. Social

La justificacion social del estudio se sustenta en la contribucion directa a la mejora de la
atencion en un servicio clave para la recuperacion funcional de los pacientes, teniendo como
principales beneficiarios son los usuarios del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, quienes

se veran favorecidos por una atencion mas eficiente, empatica y acorde a sus expectativas, lo que
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impactara positivamente en su continuidad terapéutica y calidad de vida. De manera indirecta, el
personal de salud y la gestion hospitalaria se benefician al contar con informacion concreta para
optimizar procesos, reducir insatisfacciones y fortalecer una cultura de atencidon centrada en el

usuario.

1.6 Limitaciones de la investigacion

Una de las limitaciones que se observa en el estudio, corresponde al hecho de que, al
depender de la opinidon de usuarios externos, la recoleccion de datos puede estar sesgada. Esto
ocurre porque los usuarios pueden sentirse influenciados o intimidados por posibles reacciones
negativas del personal de atencion, lo que podria hacer que sus respuestas sean mas favorables
hacia el hospital para evitar problemas. Por otro lado, el tiempo para dedicar a responder la
encuesta puede ser una limitacion frente a la disponibilidad de los usuarios, lo que genera una

limitacion para lograr la cantidad de muestra.

1.7 Objetivos de la investigacion
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio prestado y la satisfaccion del usuario
que acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Sudrez

Angamos, 2025.

1.7.2. Objetivos especificos

a. Determinar la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital

Suarez Angamos, 2025.
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Determinar la relacion entre los aspectos de fiabilidad y la satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital
Suarez Angamos, 2025.

Determina la relacion entre los aspectos de capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario que acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Suarez Angamos, 2025.

Determinar la relacion entre los aspectos de seguridad y la satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital
Sudrez Angamos, 2025.

Determinar la relacion entre los aspectos de empatia y la satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital

Sudrez Angamos, 2025.

1.8. Hipaotesis

1.8.1 Hipotesis general

Existe relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario que acude a

consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Sudrez Angamos,

2025.

1.8.2. Hipdtesis especificas

a.

Existe relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario que acude a
consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Suarez

Angamos, 2025.
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Existe relacion entre los aspectos de fiabilidad y la satisfaccion del usuario que acude a
consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Suarez
Angamos, 2025.

Existe relacion entre los aspectos de capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
que acude a consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del
hospital Suarez Angamos, 2025.

Existe relacion entre los aspectos de seguridad y la satisfaccion del usuario que acude a
consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Suarez
Angamos, 2025.

Existe relacion entre los aspectos de empatia y la satisfaccion del usuario que acude a
consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Suarez

Angamos, 2025.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Marco conceptual

2.1.1. Calidad de servicio

Chéavez (2020) sostiene que la calidad del servicio estd estrechamente asociada con la
satisfaccion del cliente, alcanzando su punto maximo cuando las necesidades y requerimientos son
atendidos oportunamente. Asimismo, resalta que otro aspecto determinante para los consumidores
es el valor percibido del producto o servicio frente a la competencia, especialmente en relacion
con el precio pagado, ya que los usuarios tienden a comparar el costo asumido con los beneficios
efectivamente obtenidos.

Por su parte, Gamarra (2022) conceptualiza la calidad de los servicios de salud como el
conjunto de resultados que reflejan mejoras tangibles en el bienestar de las personas. Dichos
resultados se logran mediante la aplicacion adecuada de conocimientos médicos y el uso eficiente
de la tecnologia, con el proposito de maximizar los beneficios y reducir los riesgos. De este modo,
los tratamientos deben caracterizarse por ser eficaces, efectivos, seguros y pertinentes,
adaptandose a las particularidades del paciente, respetando su cultura, valores y expectativas
personales.

En la misma linea, Dévila y Sifuentes (2021) destacan que la calidad del servicio constituye
un elemento decisivo en la percepcion y juicio de los usuarios. Afirman que esta incide
directamente en la manera en que los clientes valoran la atencion recibida, por lo que resulta
fundamental mantener altas las expectativas respecto al servicio ofrecido, garantizando asi
experiencias satisfactorias y coherentes con sus demandas.

Asimismo, la Guia Técnica para Evaluar la Satisfaccion del Usuario Externo en

Establecimientos de Salud subraya que la calidad de atencion se define por el conjunto de acciones
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emprendidas por los centros de salud para alcanzar los resultados esperados. Este enfoque
considera tanto el componente técnico como el humano del servicio, priorizando la seguridad del
paciente, la eficacia de los procedimientos, la eficiencia de los recursos y la satisfaccion general
de los usuarios (Gamarra, 2023).

Finalmente, Vigo (2020) enfatiza la necesidad de establecer mecanismos de regulacion y
supervision continua para fortalecer la calidad de los servicios de salud y asegurar la satisfaccion
del usuario. El autor distingue varios tipos de calidad: la deseada, que refleja la aspiracion del
usuario; la satisfecha, que cumple con sus expectativas; y la agradable, que las supera. Ademas,
sefiala que un servicio de calidad debe ajustarse a los objetivos institucionales y a las necesidades
de los pacientes, garantizando asi resultados 6ptimos y sostenibles.

Calidad total de servicio

De acuerdo con Barrera (2019) la calidad total esté4 referida a una organizacion que brinda
servicios y de calidad a sus clientes empleados y propietario esto involucra que la totalidad de sus
actos caracteristicas y datos deben configurar un gran valor para el cliente en tal sentido se
proporcionan los niveles de la calidad del servicio las cuales son cinco centrados en la mediocridad
fuera de competencia responsabilidad presencia excelencia y seriedad en el compromiso.
Principios basicos de la calidad del servicio

De acuerdo con Dévila y Sifuentes (2021), existen diversos principios fundamentales que
orientan la evaluacion de la calidad en los servicios:

a) El usuario es quien determina y valora la calidad del servicio recibido.

b) El propio cliente establece el grado de excelencia que debe alcanzar el servicio.

c) La organizacion debe fijarse metas claras que le permitan cumplir sus objetivos,

obtener beneficios y posicionarse en el mercado.
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d) Es indispensable que la empresa considere las expectativas del cliente como base para

mejorar continuamente.

e) Las instituciones pueden formular estandares especificos que orienten la consecucion

de la calidad del servicio.

f) La excelencia implica la ausencia de errores, lo cual demanda constancia, disciplina y

compromiso permanente por parte de todo el personal.

Asimismo, los autores destacan tres nociones esenciales que sustentan el concepto de
calidad: la percepcion del usuario, la satisfaccion del usuario y la adecuacion en el uso del servicio.
Estos tres componentes deben mantenerse en equilibrio, ya que su coherencia garantiza una gestion
eficiente y un servicio orientado a las necesidades reales de los usuarios.

Calidad de atencion en salud

En el aspecto sanitario, la calidad del servicio es un eje fundamental de la gestion sanitaria
moderna. Tal preocupacion no esta limitada solamente a fortalecer las capacidades institucionales,
sino que estd orientada a brindar garantias de bienestar y proteger la salud del humano. La
incansable busqueda de una buena calidad sanitaria, para lograr la excelencia que se necesita,
requiere contar con la participacion activa de los que estan involucrados en el sistema, comenzando
por la direccion hasta los colaboradores y profesionales externos, quienes deberan tener un mayor
compromiso con la constante mejora del servicio (Esan, 2017).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2025), la calidad del servicio define
como la capacidad de los servicios de salud para mejorar el estado de salud de las personas y
comunidades, sustentdndose en la evidencia cientifica y en la competencia profesional. Este
principio es esencial para alcanzar la cobertura sanitaria universal, ya que los sistemas de salud

que aspiran a ofrecer bienestar para todos deben priorizar la calidad de los cuidados que brindan.



27

Asimismo, la OMS establece que la atencion médica de calidad debe cumplir con ciertos
criterios esenciales:

a) Ser eficaz, es decir, ofrecer servicios basados en la mejor evidencia disponible a quienes
realmente los necesitan;

b) Ser segura, evitando cualquier dafio potencial al paciente;

¢) Ser centrada en la persona, respondiendo a sus valores, necesidades y preferencias
individuales.

Del mismo modo, un servicio de salud de calidad implica un alto nivel de competencia
profesional, una gestion eficiente de los recursos, una reduccion de los riesgos asociados a la
atencion, un elevado nivel de satisfaccion del usuario y, finalmente, un impacto positivo y

sostenible en la salud de la poblacion.

2.1.2. Satisfaccion del usuario externo

El usuario externo se define como la persona que acude a un establecimiento de salud con
el fin de recibir atencion médica continua y de calidad, considerando su contexto familiar y
comunitario. La satisfaccion del usuario externo se entiende como la medida en que la institucion
sanitaria logra cumplir o superar las expectativas y percepciones que el usuario tiene respecto a
los servicios recibidos (Ortiz, 2018).

La experiencia cognitiva o 16gica se produce al contrastar las expectativas sobre un servicio
o producto con su desempefio real. Esta experiencia se ve influenciada por multiples factores,
incluyendo las expectativas previas, los valores culturales y éticos, las necesidades individuales,
asi como la organizacion y gestion del servicio de salud. Debido a estas variables, la satisfaccion

puede variar para un mismo individuo en distintas circunstancias (Gémez et al., 2023).
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Segun De la Cerna (2023), la satisfaccion del paciente es un indicador esencial para valorar
la calidad de los servicios sanitarios, evaluandose cuando los servicios ofrecidos cumplen o
superan las expectativas del paciente. Estas expectativas comprenden elementos como la
interaccion interpersonal, la duracion y detalle de la consulta, la accesibilidad y la precision de los
diagnosticos.

Por su parte, Montoya (2023) indica que la satisfaccion constituye una percepcion temporal
del cliente tras la utilizacidon de un servicio. La satisfaccion del paciente depende de la valoracion
que realiza sobre su experiencia; si esta evaluacion es favorable y se ajusta a sus expectativas, se
considera que se ha alcanzado la satisfaccion. Esto explica por qué, en ciertos casos, los usuarios
pueden sentirse conformes con servicios de calidad limitada cuando sus expectativas son
moderadas o tienen un acceso restringido a determinados servicios.

De acuerdo a los parrafos anteriores, la satisfaccion del usuario es clave en el analisis de la
calidad de atencion en salud, por lo tanto, el usuario es el elemento principal en este aspecto, ya
que se busca mejorar la experiencia que tiene desde que ingresa a un hospital y enfrenta una
realidad que no desea. Por esta razon, la atencion que reciba debe ajustarse a sus necesidades para
ayudarlo a adaptarse al entorno hospitalario y en consulta externa, es esencial priorizar su atencion
tomando en cuenta que el conocer la satisfaccion del usuario es clave para iniciar reformas que
mejoren la calidad del servicio en el futuro (Atau & Prado, 2022).

Para que exista satisfaccion del usuario de los servicios del sector salud, se debe tener en
cuenta el servicio y el tiempo. Montoya (2023) refiere que el paciente satisfecho es la meta mas
importante en los centros de salud. Esto genera confianza y entusiasmo para usar el servicio.
Ademas, se busca identificar y corregir problemas que causen insatisfaccion en los usuarios. Con

respecto al tiempo, para lograr la satisfaccion del paciente, es importante considerar el tiempo
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dedicado a su atencion. Debe identificarse el tipo de paciente y el tiempo necesario para cada uno
segun sus necesidades.
Factores asociados a la satisfaccion del usuario externo

Son diversos los factores intervinientes en la satisfaccion de los pacientes que asisten a la
consulta externa: Entre los factores se encuentran aspectos demograficos como: como la edad,
entendida como los afios de vida que posee el sujeto. La edad debera ser mayor a los 18 afios,
tomando en cuenta que se presenten los sexos femenino y masculino.

De Igual forma, entre los factores sociales entran todos los aspectos socioecondémicos del
sujeto, los cuales son jerarquias o grupos de personas en los que, por lo general, se acepta que
incluyan los aspectos ocupacionales y educativos, que son medidos a través del gasto financiero y
el ingreso del sujeto o grupo familiar. Los factores sociales se clasifican en alto, medio o bajo, y a
nivel instruccional.

a) Demograficos: entendida como los afios de vida que posee el sujeto. La edad debera ser
mayor a los 18 afios, tomando en cuenta que se presenten los sexos femenino y masculino.
b) Sociales: Nivel socio econdomico, son grupos o jerarquias de individuos y generalmente

incluyen factores educativos y ocupacionales, ya que se miden en términos de ingresos y

gasto financieros como individuo o grupo. Béasicamente, se clasifican como nivel bajo,

medio o alto. También nivel de instruccion: sin estudios, primaria, secundaria, técnico y

universitario.

c) Condicion de encuestado: Usuario que acude a consulta o acompafante.
d) Tipo de usuario: Nuevo o continuador. Servicio demandado: Afeccidon musculo
esquelético, Neuro rehabilitacion adulto y Neurorrehabilitacion geriatrica.

e) Condicion de aseguramiento Asegurado, particular, social.
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Ventajas de un cliente satisfecho en un centro de salud

La satisfaccion del cliente conduce a su fidelizacién y regreso a consulta, mejora la
retencion de pacientes, evita perder pacientes por insatisfaccion, lo que conduce a malas opiniones
sobre la funcion realizada, aumento de la moral del personal, evita demandas por mala praxis, y
en general aumento de la satisfaccion del personal que labora en el area de MFYR.

2.1.3. Modelo SERVQUAL

Este enfoque incorpora una escala de respuesta multiple desarrollada por Parasuraman et
al. (1988) para analizar las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Este instrumento no
solo facilita la evaluacion de la calidad percibida, sino que también constituye una herramienta ttil
para el disefio de mejoras y la comparacion entre distintas organizaciones. De este modo,
identificar la discrepancia entre lo que el usuario espera recibir y lo que realmente percibe permite
implementar acciones correctivas dirigidas a optimizar la calidad del servicio (Gomez et al., 2023).

El modelo SERVQUAL se aplica para comprender las percepciones de los usuarios sobre
un servicio. Ademas, permite determinar si las expectativas de los clientes son realistas y clarifica
qué buscan en una marca o institucion, asi como sus demandas especificas respecto al servicio
(Gémez, 2023).

En consecuencia, para evaluar la satisfaccion de los participantes se emplea la encuesta
SERVQUAL adaptada a la consulta externa. Este cuestionario es ampliamente reconocido para
medir la satisfaccion de los pacientes con la calidad de los servicios de salud y ha sido
extensamente aplicado a nivel nacional. En 2012, Cabello E. y Chirinos J.L. validaron su version
adaptada, demostrando excelentes propiedades psicométricas con un alfa de Cronbach de 0,984.
La encuesta consta de 22 items sobre expectativas y 22 sobre percepciones, distribuidos en cinco

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Las
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respuestas se registran en una escala Likert de 1 a 7, donde 1 representa la puntuacién mas baja y

7 lamas alta. Se considera que los participantes estan satisfechos si la diferencia entre percepciones

y expectativas es positiva o nula, y se consideran insatisfechos si esta diferencia es negativa (De

la Cerna, 2023).

2.2. Términos basicos

a.

Aspectos tangibles: Esté referido a los aspectos visibles y fisicos que abordan al servicio,
como lo es en los equipos, la infraestructura, la apariencia y el aseo de la entidad, asi como
del personal (Rodriguez et al., 2022).

Atencion en salud: Conjunto de servicios que se brindan a los usuarios vinculados a la
salud. Dar el servicio determina medidas de seguridad sanitaria y actividades de
promocion. En ella se hace mencién de las fases de prevencion, diagndstico, tratamiento y
rehabilitacion, que se encuentran a la disponibilidad del grupo en general (MINSA, 2020).
Capacidad de respuesta: En ella se hace mencion de las fases de prevencion, diagndstico,
tratamiento y rehabilitacidon, que se encuentran a la disponibilidad del grupo en general.
Esté referida a las destrezas de atencion a las solicitudes legitimas de los usuarios con
respecto a la atencidon médica; esto involucra la manera de atencion, el entorno recibido y
el tratamiento, dando realce a las expectativas personales de los pacientes al intentar
interactuar con un sistema publico (Rodriguez et al., 2022).

Dispositivos médicos: Son mecanismos reactivos, complementos, conjunto de
evaluaciones y otros elementos que se usan en el proceso médico asistencial (Montoya,
2023).

Elementos tangibles: En el area sanitaria es observable lo real y lo sélido, por lo que

abarca empleados, instalaciones fisicas y equipo (Gomez et al., 2023).
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Empatia: Es la capacidad de reconocer las emociones y sentimientos de las personas, asi
como de comprender y atender sus necesidades de manera apropiada (Diaz, 2023).
Entorno de calidad: La atencion sanitaria busca cuidar la salud de todas las personas. Esto
requiere aplicar practicas que tengan evidencia y ofrecer tratamientos que se ajusten a las
necesidades, opciones y valores de cada individuo (Montoya, 2023).

Fiabilidad: Es la capacidad del servicio para brindar lo prometido de manera precisa,
segura y constante, asegurando que los procedimientos y resultados sean correctos y
oportunos (Rodriguez et al., 2022).

Grado o nivel de satisfaccion: El texto habla sobre las reacciones de un paciente después
de una consulta médica. Se enfoca en cémo estas reacciones se relacionan con las
expectativas que el paciente tenia sobre el servicio que recibid. Las manifestaciones pueden
incluir tanto sentimientos positivos como negativos, segun si se cumplieron o no las
expectativas del paciente. Estas reacciones son importantes para entender la experiencia
del paciente y la calidad del servicio médico que le fue brindado (Echeverria & Bravo,
2024).

Instrumento SERVQUAL: Consiste en un cuestionario estructurado con items estandar
que permite medir de manera cuantitativa la calidad percibida de un servicio y determinar
el valor que los usuarios le asignan, con el fin de implementar mejoras. Este modelo se
enfoca en la interaccion y el proceso mediante el cual el proveedor entrega el servicio al
cliente (Echeverria & Bravo, 2024).

Seguridad: Son las condiciones institucionales que facilitan a los usuarios el acceso a

servicios esenciales. Ademads, evalta la confianza generada por el personal encargado de
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brindar el servicio, considerando sus conocimientos, competencias y habilidades
necesarias para asegurar autenticidad y credibilidad (Montoya, 2023).

Satisfaccion: Representa una actitud global derivada de la experiencia del usuario, que
provoca una respuesta emocional frente a la diferencia entre lo que esperaba recibir y lo
que efectivamente obtiene al utilizar un servicio o adquirir un producto (Umoke et al.,
2020).

. Servicio: se define como una prestacion intangible de cardcter econdmico que no posee
existencia fisica propia, a diferencia de los bienes materiales, los cuales si cuentan con

presencia fisica (Software del Sol, 2025).
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III. METODO
3.1 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basico, fundamentada en el método cientifico, con el objetivo
de ampliar el conocimiento tedrico y general en el campo de la fisioterapia, contribuyendo al
enriquecimiento del acervo cientifico y generando nuevas oportunidades de investigacion tanto

tedrica como practica (Zuiga et al., 2023).

Nivel.

El estudio se ubico en un nivel descriptivo-correlacional, dado que se centr6 en detallar la
relacién existente entre las variables analizadas, este tipo de investigaciones explora las
caracteristicas y particularidades de individuos, grupos o procesos dentro de un marco de

investigacion determinado (Zuniga et al., 2023).

Diserio

Se utilizdé un disefio transversal no experimental, ya que fueron observados diversos
aspectos caracteristicos de las variables en estudio en un solo momento. El modelo transaccional

involucra medir las variables en un tnico tiempo, sin existir manipulaciones de las mismas (Zuiiga

et al., 2023). v
M- ‘rr
\ W2
Donde:

M = Muestra
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V1 = Calidad del servicio
r=relacion

V2= Satisfaccion del usuario
3.2 Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

La poblacion se entiende como la totalidad de la serie de sujetos que tienen varios o un
aspecto caracteristico importante para una determinada investigacion y de la cual se espera
alcanzar datos que respondan a un propdsito investigativo (Zuiiga et al., 2023). En el Anexo A se
muestra la cantidad de personas que acuden a consulta externa en el servicio de Medicina Fisica y

Rehabilitacion, donde el promedio es de 603 pacientes mensuales.

3.2.2. Muestra

Para obtener la totalidad de la muestra se empled el muestreo simple aleatorio, pues la
férmula aplicada para este tipo de muestreo sefiala que la minima proporcion de casos que la
muestra debera poseer para ser confiable y representativa es de un 0.5 de probabilidad y al 95%
de la confianza determinada (Veldzquez, 2023).

Z? pqN
e2(N—-1)+ Z?pq

n=

Z=1.96 seglin la tabla de distribucion de Z
p=0.5

qg=0.5

N=603

£=0.05 (5%)
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B 1.96% 0.5 * 0.5 * 603
"= 0.052(603 — 1) + 1.9620.5 * 0.5

=235 = 250

La muestra arrojo que los sujetos encuestados fueron 235, y de acuerdo a la Plataforma
Digital Unica (Gob.pe, 2024), es conveniente aumentar alrededor de un 20% para cubrir pérdidas
o errores que se puedan presentar en los registros de las encuestas. Por lo tanto, la muestra en esta
investigacion quedo conformada por 250 usuarios externos del servicio de medicina fisica y
rehabilitacion del hospital Suarez Angamos situada en Lima.

Criterios de inclusion

Pacientes o acompafiantes que hayan acudido a la consulta externa del servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion.
e Personas mayores de 18 afios.
e Pacientes o usuarios que cuenten con la capacidad cognitiva y fisica suficiente para
comprender las preguntas y participar activamente en el estudio.
e Aceptar voluntariamente participar en el estudio mediante la firma del consentimiento
informado.
Criterios de exclusion
o Pacientes con alteraciones mentales o trastornos cognitivos que limiten su comprension o
participacion en el estudio.
o Personas con alteraciones funcionales graves que impidan responder los instrumentos de
recoleccion de datos.

o Usuarios que se nieguen a participar o no otorguen el consentimiento informado.
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3.3 Operacionalizacion de variables

Para evaluar la calidad del servicio, se aplicé la encuesta SERVQUAL elaborada
inicialmente por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, y que para efectos de este estudio se
tomo su version adaptada para la consulta externa de Cabello y Chirinos (2012). En este
instrumento, la primera parte permitié recoger las expectativas de los usuarios, mientras que la
segunda se enfoco en registrar la percepcion real sobre la atencion recibida durante su visita.

Este cuestionario es considerado uno de los instrumentos mas so6lidos y utilizados para
determinar la satisfaccion del paciente respecto a los servicios de salud, ademas de contar con
amplia experiencia de uso en el pais. Cabello y Chirinos (2012) comprobaron la validez de esta
adaptacion, demostrando excelentes caracteristicas psicométricas, entre ellas un alfa de Cronbach
de 0.984.

El SERVQUAL est4d compuesto por 22 items orientados a medir expectativas y otros 22
dirigidos a evaluar percepciones, todos organizados en cinco dimensiones que describen la calidad
del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. La
calificacion se realizo con una escala Likert del 1 al 7, en la que 1 indica el menor puntaje posible
y 7 el maximo. Para interpretar los resultados, se clasifico como satisfechos a los usuarios cuyas
diferencias entre percepcion y expectativa fueron iguales o superiores a cero, y como insatisfechos
a quienes obtuvieron resultados negativos (Anexo D).

Con el fin de comprobar la confiabilidad del cuestionario, se efectud una prueba piloto con
30 participantes. Este procedimiento arrojo un alfa de Cronbach de 0.815 para la variable calidad

y 0.783 para la variable satisfaccion, lo que evidencia una consistencia interna adecuada (Anexo

E).
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Asimismo, se recopilaron datos sociodemograficos como la edad (solo mayores de 18
anos), el sexo (femenino o masculino) y el nivel educativo (sin instruccion, primaria, secundaria,
técnico o universitario). También se registraron caracteristicas relacionadas con la atencidon en
salud, tales como el tiempo transcurrido entre consultas, si el usuario era nuevo o ya atendido con
anterioridad, si acudio solo o acompanado y el tipo de terapia de rehabilitacion recibida.

3.4 Instrumentos

El instrumento empleado consistié en la encuesta SERVQUAL elaborada inicialmente por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, y que para efectos de este estudio se tomd su version
adaptada por Cabello y Chirinos (2012) para su aplicacion en establecimientos de salud y servicios
médicos complementarios. Este cuestionario incluye 22 items de “Expectativas” destinados a
evaluar la variable calidad del servicio y 22 items de “Percepciones” para determinar el grado de
satisfaccion, distribuidos en cinco dimensiones de evaluacion:

Fiabilidad: Comprende las preguntas 01 a 05, relacionadas con la capacidad y cuidado en
la prestacion del servicio tal como fue ofrecido y acordado.

Capacidad de Respuesta: Preguntas 06 a 09, centradas en la disposicion y voluntad del
personal para asistir a los usuarios y proporcionar un servicio de calidad.

Seguridad: Preguntas 10 a 13, enfocadas en la cortesia y competencia del personal para
generar confianza, credibilidad y mantener la confidencialidad durante la atencion.

Empatia: Preguntas 14 a 18, dirigidas a evaluar la disposicion del personal para comprender
la perspectiva del paciente y ofrecer atencion individualizada con cuidado y dedicacion.

Aspectos Tangibles: Preguntas 19 a 22, que examinan la apariencia de las instalaciones,

los equipos, el personal y los sistemas de comunicacion utilizados.
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Validez

La validacion del instrumento se llevd a cabo mediante el juicio de expertos, quienes
analizaron la pertinencia de las preguntas para medir adecuadamente las variables de estudio (ver
Anexo).

Confiabilidad

El modelo evaluado para obtener los datos de las variables presentd un coeficiente de
0=0.817 para el cuestionario de expectativas de la calidad del servicio y una confiabilidad de
0=0.741 para la escala de percepciones de satisfaccion, valores que garantizan la consistencia y
fiabilidad del instrumento.

3.5 Procedimientos

La aplicacion de los instrumentos se realizo entregando a los usuarios, al momento de
culminar su atencién, los formularios y la informacion necesaria para completarlos.
Posteriormente, se les brindé una explicacion breve sobre la forma correcta de llenado, con el
proposito de evitar errores en los datos recolectados. En los casos donde los pacientes presentaban
limitaciones para completar el cuestionario ya sea por dificultades fisicas, cognitivas, por ser
extranjeros con barreras idiomaticas o menores de edad la encuesta fue administrada con el apoyo
de un familiar o acompafiante.

Siguiendo lo sefialado por Castelo et al. (2022) los cuestionarios de satisfaccion del
paciente evaluaron, fundamentalmente, la atencion médica recibida desde la percepcion personal
de cada usuario. El nivel de satisfaccion se establecid considerando la coherencia entre la
experiencia global del servicio sanitario y las expectativas, necesidades y valores individuales de

los pacientes.
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3.6 Analisis de datos

En el procesamiento de la informacion para el anélisis de los datos recabados se emplearon
mecanismos estadisticos de acuerdo a a los procesos basicos siguientes:
e Sec organizaron en tablas de frecuencias, con sus respectivos graficos.
e Sc realizaron analisis de frecuencias absolutas y frecuencias relativas.
e Sc aplicaron medidas de tendencia central.
e Se aplico la correlacion de Spearman para determinar la relacion entre las variables y

corroborar las hipotesis.

3.7 Consideraciones éticas

En el desarrollo de la investigacion se tomaron en cuenta principios éticos fundamentales
orientados a salvaguardar la dignidad y los derechos de los participantes. Se garantizd la
participacion voluntaria a través del consentimiento informado, asegurando que cada persona
conociera los objetivos, alcances y limitaciones del estudio antes de decidir su colaboracion.
Asimismo, se establecieron mecanismos de confidencialidad y anonimato, protegiendo la
identidad de los sujetos y restringiendo el acceso a la informacién Unicamente al equipo
investigador, con el proposito de resguardar la privacidad de los datos recolectados.

De igual manera, se evitd cualquier practica que pudiera generar riesgos fisicos,
psicologicos o sociales a los participantes, procurando un ambiente de respeto y seguridad durante
la aplicacion de los instrumentos. La investigacion fue conducida bajo criterios de integridad
académica y responsabilidad social, reconociendo la importancia de producir conocimiento que no
solo cumpla con estandares cientificos, sino que también contribuya al bienestar colectivo. Estas
medidas permitieron sostener un equilibrio entre la rigurosidad metodologica y el compromiso

ético que debe guiar toda préctica investigativa.



IV. RESULTADOS

Caracteristicas socio-demograficas de los usuarios

Tabla 1

Caracteristicas del usuario
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Usuario asistente Fr. %

Usuario directo 189 75.6
Acompafiante 61 24.4
Total 250 100.0
Condiciones del usuario Fr. %

Nuevo 96 38.4
Continuador 154 61.6
Total 250 100.0
Servicio demandado Fr. %

Afeccion musculo esquelético 106 42.4
Neuro rehabilitacion adulto 84 33.6
Neurorrehabilitacion geriatrica 60 24.0
Total 250 100.0
Edad Fr %

18-29 afios 76 304
30-59 afos 117 46.8
60 afnos a més 57 22.8
Total 250 100.0
Sexo Fr. %

Femenino 116 46.4
Masculino 134 53.6
Total 250 100.0
Condicion de aseguramiento Fr. %

Particular 116 46.4
Social 134 53.6
Total 250 100.0
Nivel de instruccion Fr %

Analfabeta(o) 12 4.8
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Primaria 49 19.6
Secundaria 81 32.4
Superior técnica 71 28.4
Superior universitaria 37 14.8
Total 250 100.0

Los resultados muestran que la mayor proporcion corresponde a los usuarios directos, con
un 75,6% (n=189), mientras que el 24,4% (n=61) restante corresponde a los acompanantes. Este
predominio evidencia que el servicio estudiado es utilizado principalmente por los propios
pacientes, lo que refleja un nivel de participacion directa en la atencion recibida.

En cuanto a las condiciones del usuario, se observa que la mayor parte son usuarios
continuadores, con un 61,6% (n=154), frente a un 38,4% (n=96) que corresponde a nuevos
usuarios. Este resultado indica que el servicio mantiene una alta proporcion de pacientes en
seguimiento, lo cual sugiere continuidad en los tratamientos y fidelizacion con el servicio.

Respecto al servicio demandado, la mayor proporcién corresponde a la atencidon por
afecciones musculo-esqueléticas, con un 42,4% (n=106), seguido de la neurorehabilitacion en
adultos con un 33,6% (n=84) y la neurorehabilitacion geriatrica con un 24,0% (n=60). Estos
resultados evidencian que los problemas musculo-esqueléticos constituyen la principal causa de
demanda del servicio, lo cual marca una tendencia importante en el perfil de necesidades de los
usuarios.

En cuanto a la edad, los resultados muestran que la mayor proporcion de usuarios se
encuentra en el rango de 30 a 59 afios, con un 46,8% (n=117). Le siguen los usuarios de 18 a 29
afios con un 30,4% (n=76) y los de 60 afios a mas con un 22,8% (n=57). Este predominio en la

poblacion adulta refleja que el servicio es principalmente demandado por personas en edad laboral,
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quienes suelen presentar con mayor frecuencia problemas musculo-esqueléticos y de
rehabilitacion funcional.

En cuanto al sexo, la mayor proporcion corresponde al masculino, con un 53,6% (n=134),
frente al 46,4% (n=116) de usuarias femeninas. Este hallazgo indica una ligera predominancia de
varones en la demanda del servicio, lo que podria relacionarse con la exposicion a actividades
fisicas de mayor riesgo o a trabajos que generan afecciones que requieren atencidon en
rehabilitacion.

Respecto a la condiciéon de aseguramiento, se observa que la mayor parte de usuarios
pertenece al seguro social, con un 53,6% (n=134), mientras que el 46,4% (n=116) corresponde a
pacientes particulares. Estos resultados muestran que, si bien existe una participacion importante
de usuarios sin seguro social, el servicio es utilizado principalmente por pacientes asegurados.

En lo que concierne al nivel educativo, la mayor proporcion corresponde a usuarios con
instruccion secundaria, con un 32,4% (n=81). En segundo lugar, se encuentran quienes poseen
educacion superior técnica con un 28,4% (n=71), seguidos de aquellos con formacion universitaria
(14,8%, n=37), primaria (19,6%, n=49) y un pequefio grupo analfabeto (4,8%, n=12). Estos datos
evidencian que el servicio es demandado mayoritariamente por usuarios con nivel de instruccién
medio, lo que refleja un perfil educativo diverso, aunque con predominio de educacion bésica

secundaria.



Resultados descriptivos de la variable Calidad del Servicio
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Tabla 2

Dimension Fiabilidad
Dimension Fiabilidad Frecuencia %
Alto 81 32.4
Intermedio 120 48.0
Bajo 49 19.6
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension fiabilidad muestran que la mayor proporcioén de usuarios

percibe este aspecto de la calidad del servicio en un nivel intermedio, con un 48,0% (n=120).

Asimismo, un 32,4% (n=81) considera que la fiabilidad del servicio es alta, mientras que un 19,6%

(n=49) la percibe en un nivel bajo. Estos datos evidencian que, aunque una parte importante de los

usuarios reconoce un desempefio adecuado en cuanto al cumplimiento del servicio de acuerdo con

lo prometido y la consistencia en la atencidn, todavia existe un sector considerable que manifiesta

percepciones menos favorables.
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Tabla 3

Dimension Capacidad de respuesta

Dimension Capacidad de Respuesta Frecuencia %

Alto 62 24.8
Intermedio 105 42.0
Bajo 83 33.2
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension capacidad de respuesta evidencian que la mayoria de los
usuarios perciben este aspecto de la calidad del servicio en un nivel intermedio, con un 42,0%
(n=105). En un segundo lugar se ubica el nivel bajo, con un 33,2% (n=83), mientras que solo un
24,8% (n=62) considera que la capacidad de respuesta es alta. Estos datos reflejan que, si bien
existe un grupo de usuarios que reconoce disponibilidad y prontitud en la atencidn, una proporcion
considerable percibe limitaciones en este componente, lo cual sitia la valoraciéon global
mayormente en un punto medio, con una tendencia significativa hacia percepciones menos

favorables dentro del servicio analizado.
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Tabla 4

Dimension Seguridad

Dimension Seguridad Frecuencia Y%

Alto 87 34.8
Intermedio 99 39.6
Bajo 64 25.6
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension seguridad muestran que la mayor proporcion de usuarios
consideran este aspecto de la calidad del servicio en un nivel intermedio, con un 42,0% (n=105).
Asimismo, un 33,2% (n=83) cree que la seguridad es baja, mientras que un 24,8% (n=62) la
percibe en un nivel alto. Estos datos evidencian que, aunque una parte de los usuarios reconoce
confianza y profesionalismo en la atencion recibida, existe un grupo importante que manifiesta
percepciones menos favorables, lo que sitia la valoracion general de esta dimension en un rango

predominantemente medio.



Tabla 5

Dimension Empatia
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Dimension Empatia Frecuencia %

Alto 82 32.8
Intermedio 100 40.0
Bajo 68 27.2
Total 250 100.0

Nota. Datos obtenidos del trabajo de campo

Interpretacion

Los resultados de la dimensiéon empatia muestran que la mayor proporcién de usuarios

perciben este aspecto de la calidad del servicio en un nivel intermedio, con un 40,0% (n=100).

Asimismo, un 32,8% (n=82) considera que la empatia es alta, mientras que un 27,2% (n=68) la

percibe en un nivel bajo. Estos hallazgos evidencian que, aunque una parte significativa de los

usuarios reconoce actitudes de amabilidad, atencion personalizada y disposicion del personal, ain

existe un grupo considerable que manifiesta percepciones menos favorables, lo que situa la

valoracion global de esta dimension en un rango mayoritariamente intermedio.
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Tabla 6

Dimension Aspectos tangibles

Dimension Aspectos tangibles Frecuencia %

Alto 76 30.4
Intermedio 121 48 .4
Bajo 53 21.2
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension aspectos tangibles muestran que la mayor proporcion de
usuarios perciben este componente de la calidad del servicio en un nivel intermedio, con un 48,4%
(n=121). Asimismo, un 30,4% (n=76) considera que los aspectos tangibles son altos, mientras que
un 21,2% (n=53) los percibe en un nivel bajo. Estos datos evidencian que, aunque un sector de los
usuarios reconoce condiciones favorables en la infraestructura, el equipamiento y la apariencia del
personal, persiste una parte significativa que manifiesta percepciones menos favorables, situando

la valoracion global de esta dimension en un rango predominantemente medio.
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Tabla 7

Variable de la Calidad del Servicio

Variable Calidad del servicio Frecuencia %

Alto 74 29.6
Intermedio 117 46.8
Bajo 59 23.6
Total 250 100.0

Los resultados de la variable calidad del servicio muestran que la mayor proporcion de
usuarios perciben este aspecto en un nivel intermedio, con un 46,8% (n=117). Asimismo, un 29,6%
(n=74) considera que la calidad del servicio es alta, mientras que un 23,6% (n=59) la percibe en
un nivel bajo. Estos datos evidencian que, aunque un grupo de usuarios reconoce un desempefio
favorable en la atencion recibida, existe también una proporcion importante que manifiesta

percepciones menos positivas, situando la valoracion general de la calidad del servicio en un rango

predominantemente medio.



Resultados de la variable de Satisfaccion del usuario
Tabla 8

Dimension Satisfaccion con el factor Fiabilidad
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Dimension Satisfaccion con el factor Fiabilidad Frecuencia %

Alto 78 31.2
Intermedio 117 46.8
Bajo 55 22.0
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension satisfaccion con el factor fiabilidad muestran que la mayor

proporcion de usuarios perciben este aspecto en un nivel intermedio, con un 46,8% (n=117).

Asimismo, un 31,2% (n=78) considera que la satisfaccion con la fiabilidad es alta, mientras que

un 22,0% (n=55) la ubica en un nivel bajo. Estos datos evidencian que, aunque una parte

significativa de los usuarios reconoce un cumplimiento adecuado de lo prometido y una atencidén

consistente, existe también un sector importante que manifiesta percepciones menos favorables,

situando la valoracion global de esta dimension en un rango predominantemente medio.



Tabla 9

Dimension Satisfaccion con el factor capacidad de respuesta
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Dimension Satisfaccion con el factor capacidad de respuesta  Frecuencia %

Alto 55 22.0
Intermedio 122 48.8
Bajo 73 29.2
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension satisfaccion con el factor capacidad de respuesta muestran

que la mayor proporcion de usuarios percibe este aspecto en un nivel intermedio, con un 48,8%

(n=122). De igual forma, un 29,2% (n=73) considera que la satisfaccion con la capacidad de

respuesta es baja, mientras que un 22,0% (n=55) la ubica en un nivel alto. Estos datos evidencian

que, aunque una parte de los usuarios reconoce disponibilidad y prontitud en la atencidn, existe

también un sector considerable que manifiesta percepciones menos favorables, situando la

valoracion global de esta dimension en un rango predominantemente medio.
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Tabla 10

Dimension Satisfaccion con el factor seguridad

Dimension Satisfaccion con el factor seguridad Frecuencia %

Alto 86 344
Intermedio 105 42.0
Bajo 59 23.6
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension satisfaccion con el factor seguridad muestran que la mayor
proporcion de usuarios percibe este aspecto en un nivel intermedio, con un 42,0% (n=105).
Ademas, un 34,4% (n=86) considera que la satisfaccion con la seguridad es alta, mientras que un
23,6% (n=59) la ubica en un nivel bajo. Estos datos evidencian que, aunque una parte importante
de los usuarios reconoce confianza, profesionalismo y trato adecuado durante la atencion, existe
también un sector significativo que manifiesta percepciones menos favorables, situando la

valoracion general de esta dimension en un rango predominantemente medio.
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Tabla 11

Dimension Satisfaccion con el factor empatia

Dimension Satisfaccion con el factor empatia Frecuencia %

Alto 69 27.6
Intermedio 123 492
Bajo 58 232
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension satisfaccion con el factor empatia muestran que la mayor
proporcion de usuarios perciben este aspecto en un nivel intermedio, con un 49,2% (n=123). En
tanto, un 27,6% (n=69) considera que la satisfaccion con la empatia es alta, mientras que un 23,2%
(n=58) la ubica en un nivel bajo. Estos datos evidencian que, aunque una parte de los usuarios
reconoce disposicion, comprension y trato personalizado por parte del personal de salud, existe
también un sector importante que manifiesta percepciones menos favorables, situando la

valoracion general de esta dimension en un rango predominantemente medio.
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Tabla 12

Dimension Satisfaccion con el factor elementos tangibles

Dimension Satisfaccion con el factor elementos tangibles Frecuencia %

Alto 79 316
Intermedio 115 46.0
Bajo 56 22.4
Total 250 100.0

Los resultados de la dimension satisfaccion con el factor elementos tangibles muestran que
la mayor proporcidon de usuarios perciben este aspecto en un nivel intermedio, con un 46,0%
(n=115). De la misma forma, un 31,6% (n=79) considera que la satisfaccion con los elementos
tangibles es alta, mientras que un 22,4% (n=56) la ubica en un nivel bajo. Estos datos evidencian
que, aunque una parte significativa de los usuarios reconoce condiciones favorables en
infraestructura, equipamiento y presentacion del personal, existe también un sector que manifiesta
percepciones menos favorables, situando la valoracion general de esta dimension en un rango

predominantemente medio.



Tabla 13

Variable Satisfaccion del usuario externo
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Variable Satisfaccion del usuario externo Frecuencia %

Alto 70 28.0
Intermedio 120 48.0
Bajo 60 24.0
Total 250 100.0

Los resultados de la variable satisfaccion del usuario externo muestran que la mayor

proporcion de usuarios perciben este aspecto en un nivel intermedio, con un 48,0% (n=120).

Asimismo, un 28,0% (n=70) considera que la satisfaccion es alta, mientras que un 24,0% (n=60)

la ubica en un nivel bajo. Estos datos evidencian que, aunque una parte de los usuarios reconoce

experiencias positivas y conformidad con la atencién recibida, existe también un sector

significativo que manifiesta percepciones menos favorables, situando la valoracion global de esta

variable en un rango predominantemente medio.



Contrastacion de Hipotesis

Tabla 14

Contrastacion de la Hipotesis General

Correlaciones
Calidad del  Satisfaccion del
servicio usuario externo
Coeficiente de
Calidad del correlacion 1,000 721
servicio Sig. (bilateral) . ,005
Rho de N 250 250
Spearman | | Coeﬁc1enj[? de 71 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario externo Sig. (bilateral) ,005 .
N 250 250

En los valores dados por el estadigrafo de Rho de Spearman se aprecia claramente que

existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

externogliati, ya que su valor r = 0.721 y una significancia de p = 0.005, lo que demuestra que la

hipotesis de correlacion general es positiva.

La comprobacion de hipdtesis mediante la significancia se procede de la siguiente manera:

Hipotesis nula (HO): No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y

Rehabilitacion del Hospital Suarez Angamos.

Para que se cumpla esta sentencia, el valor de la significancia debe ser: p > 0.05.

La significancia hallada p = 0.005 es menor al pardmetro planteado, por lo que se rechaza

la presente hipotesis.
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Hipotesis alterna (H1): Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion del Hospital Suarez Angamos.

Para que se cumpla esta sentencia, el valor de la significancia debe ser: p < 0.05.

La significancia hallada p = 0.005 es menor al parametro planteado y, en consecuencia, se

acepta la presente hipotesis.
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Tabla 15

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1

Correlaciones
Aspectos Satisfaccion del
tangibles usuario externo
Coeﬁc1en'tc’: de 1,000 706
) correlacion
Aspectos tangibles . 1 eral) . 027
Rho de N 250 250
Spearman | | Coeﬁc1enj[? de 706 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario externo Sig. (bilateral) ,027 .
N 250 250

Los valores obtenidos mediante el estadigrafo de Rho de Spearman muestran que existe
una relacion significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario externo, ya que
el coeficiente de correlacion alcanzo un valor de r = 0.706, evidenciando una relacion positiva de
magnitud alta. Asimismo, la significancia bilateral obtenida (p = 0.027) es menor al nivel de
significancia establecido (p < 0.05), lo que permite rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipotesis
alterna. En consecuencia, se confirma que los aspectos tangibles del servicio guardan una relacion

directa y significativa con la satisfaccion manifestada por los usuarios atendidos en dicho servicio.



Tabla 16

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2

Correlaciones
Fiabilidad Satlsf?0010n del
usuario externo
Coeﬁmen“c? de 1,000 694
Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 250 250
S .
pearman ‘ ‘ Coeﬁc1en? de 694 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario externo Sig. (bilateral) ,002 .
N 250 250

Los resultados de la contrastacion de la hipotesis especifica 2 evidencian que existe una

relacion positiva y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo. El

coeficiente de correlacion de Spearman fue de r = 0.694, lo que representa una asociacion fuerte

entre ambas variables: a mayor percepcion de fiabilidad en la atencién, mayor es el nivel de

satisfaccion reportado por los usuarios. Asimismo, el valor de significancia (p = 0.002) es inferior

al nivel de 0.05, lo que confirma que la relacion es estadisticamente significativa y respalda la

hipotesis planteada.
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Tabla 17

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3

Correlaciones
Capzzldad Satisfaccion del
usuario externo
respuesta
. Coeﬁcienjterz de 1,000 631
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ) ,003
Rho de N 250 250
S .
pearman ‘ ‘ Coeﬁcwnju? de 631 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario externo Sig. (bilateral) ,003 .
N 250 250

Los resultados obtenidos mediante el estadigrafo de Rho de Spearman evidencian que
existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
externo, ya que el coeficiente de correlacion alcanz6 un valor de r = 0.631, lo que representa una
relacion positiva de magnitud moderada. Asimismo, la significancia bilateral obtenida (p = 0.003)
es menor al nivel de significancia establecido (p < 0.05), lo que permite rechazar la hipdtesis nula
y aceptar la hipotesis alterna. En este sentido, se confirma que la capacidad de respuesta del

servicio se asocia de manera directa y significativa con la satisfaccion de los usuarios atendidos.



Tabla 18

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 4

Correlaciones
Aspectos ) .,
de Satisfaccion del
i t
seguridad usuario externo
Coeﬁmenjte’: de 1,000 685
Aspectos de correlacion
seguridad Sig. (bilateral) ) ,021
Rho de N 250 250
S ficiente d
pcarman ‘ ‘ Coe 101en'<? e 685 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario externo Sig. (bilateral) ,003 .
N 250 250

Los resultados evidencian que existe una relacion positiva y significativa entre los aspectos

de seguridad y la satisfaccion del usuario externo. El coeficiente de correlacion de Spearman

obtenido fue de r = 0.685, lo que indica una asociacion de magnitud moderada a fuerte: a mayor
percepcidn de seguridad por parte de los usuarios, mayor es su nivel de satisfaccion con la atencion
recibida. Asimismo, el nivel de significancia alcanzado (p = 0.021) confirma que esta relacion es

estadisticamente valida, lo que respalda la hipotesis planteada y resalta la importancia de la

seguridad como un factor determinante en la experiencia del usuario en consulta externa.



Tabla 19

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 5
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Correlaciones
] Satisfaccion del
Empatia )
usuario externo
Coeficiente d
oetieiente ¢ 1,000 711
Empatia correlacion
P Sig. (bilateral) . 004
Rho de N 250 250
S .
pearman | ‘ Coeﬁc1enF? de 711 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario externo Sig. (bilateral) ,004 .
N 250 250

Los resultados obtenidos en la contrastacion de la hipotesis especifica 5 muestran que existe

una relacion positiva y significativa entre los aspectos de empatia y la satisfaccion del usuario

externo. El coeficiente de correlacion de Spearman fue de r =0.711, lo cual refleja una asociacion

fuerte, indicando que, a mayor percepcion de empatia por parte del personal, mayor es el nivel de

satisfaccion reportado por los usuarios. Ademas, el valor de significancia (p = 0.004) es menor a

0.05, confirmando que la relacion es estadisticamente significativa y respaldando la hipdtesis

planteada.
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

A lo largo de las ultimas décadas, la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en el ambito de la salud ha sido objeto de numerosos estudios y debates académicos,
debido a su relevancia en la mejora de la atencion y en el fortalecimiento de la confianza hacia las
instituciones sanitarias. La literatura evidencia que estos factores no solo inciden en la percepcion
inmediata del paciente, sino también en la adherencia a los tratamientos, la continuidad del cuidado
y la reputacion de los servicios de salud. No obstante, a pesar del extenso bagaje de investigaciones
disponibles, se reconoce que el tema requiere ser continuamente profundizado, ya que cada
contexto hospitalario presenta particularidades que condicionan la experiencia de los usuarios y
demandan un analisis actualizado y especifico.

En tal sentido, en este estudio, cuyo objetivo fue determinar la relacion a de la calidad del
servicio prestado en la percepcion de satisfaccion del usuario que acude a consulta externa del
servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del hospital Sudrez Angamos, 2025, los resultados
estadisticos obtenidos mediante el coeficiente Rho de Spearman evidencian una relacion
significativa entre ambas variables, con un valor de r = 0.721 y un nivel de significancia de p =
0.005. Estos hallazgos permiten rechazar la hipotesis nula (HO), que planteaba la inexistencia de
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, y aceptar la hipdtesis alternativa,
la cual afirma que si existe una relacion significativa entre dichas variables. De esta manera, se
confirma que la percepcion de satisfaccion del usuario se encuentra estrechamente vinculada con

la calidad del servicio recibido.

De igual forma, los hallazgos obtenidos son consistentes con lo encontrado por Hoyos y
Huaman (2023) en el Hospital de Lambayeque que también una correlacion significativa entre

ambas variables. De manera similar, los hallazgos de esta investigacion guardan concordancia con



64

lo reportado por De la Cerna et al. (2023) en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, encontraron
que la calidad del servicio alcanzo6 correlaciones significativas con la satisfaccion del usuario,

resultan determinantes en la experiencia del paciente.

Asimismo, los resultados son comparables con los de Chéavez et al. (2022), quienes en un
hospital de Cusco identificaron una correlacion directa y significativa entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de los pacientes del area de rehabilitacion (rho = 0.711). Por otro lado, los
resultados también coinciden con lo sefialado por Pineda (2021) y Paredes & Ramos (2021),
quienes reportaron correlaciones positivas y significativas entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en hospitales de Lima y Callao, con coeficientes rho de 0.780 y similares,

respectivamente.

Por su parte, se contrastan con lo reportado por Chacon (2022) en Venezuela, quien reporto
una satisfaccion global elevada (89.6%) en los usuarios de fisioterapia se debe a la calidad del
servicio recibido. En el presente estudio, estas mismas dimensiones mostraron correlaciones
significativas con la satisfaccion, lo cual refuerza la idea de que el trato humano y la confianza en
la atencidén son factores universales en la percepcion positiva de los usuarios en servicios de
rehabilitacion. Sin embargo, en contraste con los hallazgos de Chacon, los elementos tangibles
recibieron menor valoracion relativa en Caracas, mientras que en el Hospital Sudrez Angamos
alcanzaron niveles intermedios, lo que sugiere diferencias en la infraestructura y recursos

disponibles.

Asimismo, la revision de Rossettini et al. (2020) destaca que la satisfaccion en fisioterapia
es un fenémeno complejo, influido por factores clinicos, individuales y contextuales, como la

relacion fisioterapeuta-paciente, los resultados del tratamiento y las condiciones del entorno
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sanitario. Estos hallazgos son congruentes con los resultados de la presente investigacion, en la
que la calidad del servicio mostrar una relacion significativa con la satisfaccion, confirmando que
no solo los resultados clinicos, sino también la interaccion y el ambiente, determinan la percepcion

de calidad del servicio.

En cambio, los resultados de esta tesis se diferencian parcialmente de los obtenidos por
Jaramillo et al. (2020) en Ecuador, quienes identificaron correlaciones significativas y baja con la
satisfaccion y niveles de percepcion mas favorables. Esta divergencia podria explicarse por
factores organizativos y de gestion, dado que en Ecuador los usuarios expresaron malestar por
tiempos de espera y deficiencias en la accesibilidad, mientras que en Lima, si bien persisten
limitaciones, los pacientes reconocen una mayor consistencia en la prestacion del servicio de

rehabilitacion.

Finalmente, los resultados de Cosma et al. (2020) en Rumania muestran un panorama
mucho mas critico, donde la percepcion de calidad del sistema de salud fue baja y un tercio de los
usuarios reportd insatisfaccion o alta insatisfaccion. Estos resultados difieren considerablemente
de los encontrados en esta investigacion, donde, aunque predomind un nivel intermedio de
satisfaccion, la correlacion con la calidad del servicio fue positiva y significativa. Esta diferencia
pone de manifiesto la influencia del contexto sociocultural y del sistema de salud de cada pais en
la percepcion de los usuarios, resaltando que la confianza en las instituciones sanitarias constituye

un elemento determinante para valorar la calidad del servicio.

En sintesis, los hallazgos de esta investigacion reafirman que la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario mantienen una relacion directa y significativa, en concordancia con buena

parte de la literatura consultada. Este vinculo evidencia que la percepcion de los usuarios esta
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fuertemente determinada por la atencion recibida, la empatia del personal y las condiciones de la
infraestructura, lo cual respalda la validez de la hipotesis general planteada. Sin embargo, también
se hace evidente que la satisfaccion del usuario no depende inicamente de un factor aislado, sino
de la interaccion de multiples dimensiones. Por ello, futuros estudios deberian continuar
explorando estas variables con disefios metodolégicos diversos y en distintos contextos
hospitalarios, de manera que se amplie la comprension y se generen estrategias solidas para

optimizar tanto la calidad del servicio como la experiencia global de los pacientes.



a)

b)

d)
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VI. CONCLUSIONES

Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Suarez Angamos, pues el coeficiente de correlacion de Spearman fue de r = 0.721
con un nivel de significancia p = 0.005 (< 0.05). Esto indica que, en la medida en que los
usuarios perciben una mayor calidad en el servicio recibido, también manifiestan mayores
niveles de satisfaccion, confirmando la hipotesis alterna general y subrayando que la
calidad del servicio constituye un factor clave en la experiencia del usuario.

Existe una relacion positiva y significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del
usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Suarez Angamos, pues el coeficiente de correlacion de Spearman alcanz6 un valor
de r = 0.706 y la significancia bilateral fue p = 0.027 (< 0.05). Esto indica que, a mayor
percepcidon favorable de los aspectos tangibles del servicio, mayor es el nivel de
satisfaccion de los usuarios, confirmando la hipotesis alterna.

Existe una relacion positiva y significativa entre los aspectos de fiabilidad y la satisfaccion
del usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Suarez Angamos, pues el coeficiente de correlacion de Spearman fue de r =
0.694 con una significancia bilateral p = 0.002 (< 0.05). Esto indica que la confianza que
generan los servicios prestados influye directamente en una mayor satisfaccion de los
usuarios, lo que valida la hipdtesis planteada.

Existe una relacion positiva y significativa entre los aspectos de capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y

Rehabilitacion del Hospital Suarez Angamos, pues el coeficiente de correlacion de
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Spearman obtenido fue de r = 0.631 y el nivel de significancia alcanzado fue p = 0.003 (<
0.05). Esto indica que, a mayor eficiencia y disposicion del personal para atender
oportunamente las necesidades de los pacientes, mayor es la percepcion de satisfaccion de
los usuarios, confirmando la hipdtesis alterna.

Existe una relacion positiva y significativa entre los aspectos de seguridad y la satisfaccion
del usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Suarez Angamos, pues el coeficiente de correlacion de Spearman fue de r =
0.685 y la significancia bilateral alcanz6 p = 0.021 (< 0.05). Esto indica que la percepcion
de seguridad durante la atencion es un factor determinante para incrementar la satisfaccion
de los usuarios, respaldando la hipotesis alterna.

Existe una relacion positiva y significativa entre los aspectos de empatia y la satisfaccion
del usuario externo en consulta externa del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Suarez Angamos, pues el coeficiente de correlacion de Spearman alcanz6 un
valor de r = 0.711 y la significancia fue p = 0.004 (< 0.05). Esto indica que la empatia
demostrada por el personal de salud se asocia con un mayor nivel de satisfaccion en los
usuarios, confirmando la hipétesis alterna y resaltando la importancia de la dimension

humana en la calidad del servicio.
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VII. RECOMENDACIONES

Para fortalecer la calidad del servicio, se recomienda implementar un sistema de monitoreo
continuo de la satisfaccion del usuario, mediante encuestas periodicas y buzones de
sugerencias, a fin de identificar de manera oportuna oportunidades de mejora en los
procesos de atencion y optimizar la experiencia del paciente.

Respecto a los aspectos tangibles, se sugiere renovar y mantener en Optimas condiciones
los equipos médicos, mobiliario e infraestructura, ademds de garantizar la limpieza y orden
de los ambientes. Estas acciones generan una percepcion favorable en los pacientes y
elevan su nivel de satisfaccion.

En relacion con la fiabilidad, se recomienda capacitar permanentemente al personal en
protocolos clinicos y administrativos, asegurando la entrega de informacion clara, precisa
y veraz a los pacientes sobre los procedimientos y tratamientos, lo que incrementa la
confianza en el servicio.

Para optimizar la capacidad de respuesta, se propone disefiar € implementar un sistema de
gestion de citas mas eficiente, que reduzca tiempos de espera y facilite el acceso oportuno
a la atencion, acompanandolo de estrategias de atencidn rapida para casos prioritarios.
Con el fin de reforzar la seguridad, se recomienda establecer y difundir de manera visible
protocolos de bioseguridad y medidas preventivas, ademas de garantizar que el personal
cumpla estrictamente las normas de seguridad durante los procedimientos, brindando asi
confianza y tranquilidad a los usuarios.

En cuanto a la empatia, se sugiere fomentar programas de sensibilizacion y talleres en

comunicacion asertiva, trato humanizado y manejo emocional, dirigidos al personal de
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salud, para fortalecer la capacidad de escucha activa y la atencion con calidez, lo cual

impactara directamente en la satisfaccion de los pacientes.
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IX. ANEXOS

Anexo A. Consultas externas durante el 2024 en medicina fisica y rehabilitacion

Produccion de consultas externas por mes, 2025

Produccién de consultas externas en MFYR del Hospital Suarez Angamos, 2025

Ener Febrero Marz A.br May  JuniJuli - Agost Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Tot Promedio
il 0 0 0 0 al mensual
531 457 542 686 731 633 553 524 624 697 647 626 7§3 603

Produccion de consultas externas por mes, 2025
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concluido

4.Superior técnica
5.Superior universitaria

. Definicio Definici6 . . . .
Variable chmieton ehueion Dimensiones Indicadores Escala valorativa
conceptual operacional
Usuario | 1. Usuario directo
Usuario segun asistente | 2. Acompafante
atencion Condicio
. oy 1. Nuevo
. , . realizada porque | Caracteristicas n del .
Tipologia del usuario . . 2. Continuador
acude por del usuario usuario
primera vez o Servicio | 1.Afeccion musculo esquelético
mas demanda | 2.Neuro  rehabilitacion  adulto
do 3.Neurorrehabilitacion geriatrica
Clasificacién seetn la Afos de vida Afos 1.. 18 a 29 anos Cualitativa Nominal
OMS £ segun curso de Edad cumplido | 2. 30 a 59 afios . Cuantitativa
vida s 3.. 60 afios a mas Intervalo
. . , Caract . .
Clasificacion segun el Sir;jaiis Sexo Mujer 1. Femenino
origen de género . Hombre | 2. Masculino
Variables secundarios
intervinientes TlpO de
. - , afiliacion o no _ 1. Asegurado.
Clasificacion segtn el del usuario Condicion de 2 Particular
Caracteristicas tipo de seguro , aseguramiento ' .
sociodemopraficas segin seguro 3. Social
sanitario
1.Analfabeta(o)
Clasificacion segun el Nivel de 2.Primaria
grado de instruccion | Nivel educativo . . 3.Secundaria Cualitativa Ordinal
Instruccion




79

Variable 1

Calidad de servicio

La calidad de servicio
desde la optica de la
salud, se define en
base a los resultados
medidos como
mejoras en la salud
de las personas. Esto
se logra usando
conocimiento médico
y tecnologia para
maximizar beneficios
y minimizar riesgos.
Los tratamientos
deben ser eficaces,
efectivos, eficientes y
seguros, adaptandose
a las necesidades del
paciente y respetando
sus expectativas,
principios éticos y

cultura.
(Gamarra, 2022)

Por medio de
encuesta
Servqual
elaborada

inicialmente por

Parasuraman,

Zeithaml y
Berry en 1988,
y que para
efectos de este
estudio se tomo
su version
adaptada para la
consulta externa

de Cabello y

Chirinos (2012)
que mide las
expectativas de
la calidad de
servicio que los
usuarios esperan
recibir en la
consulta externa
del servicio de
Medicina Fisica
y Rehabilitacion
del hospital
Sudrez
Angamos, 2025

Informacion y orientacion clara sobre procesos
de atencion en consulta ambulatoria - 1
-Cumplimiento de horarios programados de

Fiabilidad atencion - 2
-Atencién segun orden de llegada - 3
-Historias clinicas disponibles - 4
-Citas disponibles y facilidad para obtenerlas — 5
-Rapidez de atencion en caja y admision - 6
Capacidad de | -Realizacion de consulta en hora programada - 7
respuesta -Disponibilidad oportuna de elementos fisicos y
equipos biomédicos — 8
- Rapidez de préstamo de ayuda biomecanica - 9
- Privacidad en la atencion de consulta — 10
- Realizacion de examen fisico minucioso y
Seguridad completo - 11
-Tiempo necesario para absolver dudas o
consultas de paciente - 12
-Confianza que inspira fisioterapeuta - 13
-Trato amable, respetuoso y paciente del
personal de consulta externa - 14
-Profesional exhibe un interés por el malestar que
aqueja al paciente - 15
-Comprension de explicaciones o resultados de la
Empatia atencion de salud - 16
-Comprension  sobre tratamiento y efectos
adversos - 17
-Comprension ~ de  explicaciones  sobre
procedimientos que se le realizaran al paciente -
18
-Carteles, letreros y flechas de orientacion son
adecuados - 19
-Personal que orienta e informa como parte de la
Aspectos
. consulta externa - 20
tangibles

-Disponibilidad de equipos
materiales en la consulta -21
-Limpieza y confort de ambientes - 22

disponibles 'y

Escala de la encuesta
Cuantitativa Ordinal

Nivel de Calidad de
atencion esperada

Bajo (1-3)
4-5 Intermedio (4-5)
Alto (6-7)
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Variable 2

Satisfaccion del
usuario externo

Es producto de la
interaccion de las

expectativas del
usuario y la atencion
recibida en el
programa
fisioterapéutico
ambulatorio del
servicio de
Rehabilitacion

Cardiovascular, por lo
que esta influenciado
por las preferencias y
necesidades de cada
paciente. (De la Cerna
et al., 2023)

Por medio de
encuesta
Servqual  que
mide el nivel de
satisfaccion  de
los usuarios que
acuden a
consulta externa
del servicio de
Medicina Fisica
y Rehabilitacion
del hospital
Suarez
Angamos, 2025

el cual sera
determinado por
la diferencia

entre lo que se
espera antes de
la atencion y lo

que percibe
después de la
atencion

Satisfaccion con
el factor
fiabilidad

- Satisfaccion sobre Informacion y orientacion
clara sobre procesos de atencion en consulta
ambulatoria - 1

- Satisfaccion sobre cumplimiento de horarios
programados de atencién - 2

- Satisfaccion sobre atenciéon segun orden de
llegada - 3

- Satisfaccion
disponibles - 4

- Satisfaccion sobre citas disponibles y facilidad
para obtenerlas — 5

sobre  Historias  clinicas

Satisfaccion con

el factor
capacidad  de
respuesta

- Satisfaccion sobre rapidez de atencion en caja'y
admision - 6

- Satisfaccion sobre realizacion de consulta en
hora programada - 7

- Satisfaccion sobre disponibilidad oportuna de
elementos fisicos y equipos biomédicos — 8

Satisfaccion con
el factor
seguridad

- Satisfaccion sobre rapidez de préstamo de
ayuda biomecanica - 9

- Satisfaccion sobre privacidad en la atencion de
consulta — 10

- Satisfaccion sobre realizacion de examen fisico
minucioso y completo - 11

- Satisfaccion sobre tiempo necesario para
absolver dudas o consultas de paciente - 12

- Satisfaccion sobre confianza que inspira
fisioterapeuta — 13

Satisfaccion con
el factor empatia

- Satisfaccion sobre trato amable, respetuoso y
paciente del personal de consulta externa - 14

- Satisfaccion sobre profesional exhibe un interés
por el malestar que aqueja al paciente - 15

- Satisfaccion  sobre  comprension  de
explicaciones o resultados de la atencion de salud
- 16

- Satisfaccion sobre comprension  sobre
tratamiento y efectos adversos - 17
- Satisfaccion  sobre = comprension  de

explicaciones sobre procedimientos que se le
realizaran al paciente -18

Escala de la encuesta

Nivel de satisfaccion
Bajo (1-3)

4-5 Intermedio (4-5)
Alto (6-7)
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Satisfaccién con
el factor
aspectos
tangibles

- Satisfaccion sobre carteles, letreros y flechas de
orientacion son adecuados - 19

- Satisfaccion sobre personal que orienta e
informa como parte de la consulta externa - 20

- Satisfaccion sobre disponibilidad de equipos
disponibles y materiales en la consulta -21

- Satisfaccion sobre limpieza y confort de
ambientes - 22
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3. (Cual es la relacién entre los
aspectos de seguridad y la satisfaccion
del usuario que acude a consulta
externa del servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion del hospital
Suérez Angamos, 2025?

4. (Cual es la relacion entre los
aspectos de empatia y la satisfaccion
del usuario que acude a consulta
externa del servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion del hospital
Suarez Angamos, 2025?

5. Cudl es la relacion entre los
aspectos de tangibilidad y la
satisfaccion del usuario que acude a
consulta externa del servicio de

3. Determina la relacion entre los
aspectos de seguridad y la
satisfaccion del usuario que acude a
consulta externa del servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion del
hospital Suarez Angamos, 2025

4. Determinar la relacion entre los
aspectos de empatia y la satisfaccion
del usuario que acude a consulta
externa del servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacién del hospital
Sudrez Angamos, 2025

5. Determinar la relacion entre los
aspectos de tangibilidad y la
satisfaccion del usuario que acude a
consulta externa del servicio de

respuesta y la satisfaccion
del usuario que acude a
consulta  externa  del
servicio de Medicina Fisica
y  Rehabilitacion  del
hospital Suarez Angamos,
2025

3.Existe relacion entre los
aspectos de seguridad y la
satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa
del servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion del
hospital Suarez Angamos,
2025

4. Existe relacion entre los
aspectos de empatiiia y la

Satisfaccion con el factor
Fiabilidad

Satisfaccion con el factor
Capacidad de Respuesta

Satisfaccion con el factor
Seguridad

Satisfaccion con el factor
Empatia

Satisfaccion con el factor
Aspectos Tangibles

Problemas Objetivos Hipadtesis Variable Metodologia
Problema general Objetivo general: Hipatesis general Variable Tipo: investigacion basica
(Cudl es la relacién entre la calidad del | Determinar la relacion entre la calidad | Existe relacion directa Independiente Nivel: descriptivo y
servicio prestado y la satisfaccion del | del servicio prestadoy la satisfacciondel | epre 1a calidad de servicio correlacional
usuario quedacudflrvl a gf)r}sulta %X,te.rna del 181:;1;213) quedZCUdlevI ae (Cl(i’cni;‘;lta %ﬁg;a de; y la satisfaccion del usuario Calidad de servicio Disefio: no  experimental,
SErviCio ] cdicina 1s1Ca y :
Rehabilitacion  del  Hospital  Sudrez | Rehabilitacion del  hospital ~ Sudrez que acude a .co.nsulta ' . observazcilonal y transversal
Angamos, 20257 Angamos, 2025. externa del servicio de Dimensiones Poblacién y muestra
Problemas especificos Objetivos especificos: Medlqnla . Fisica DA Poblaciog: la poblacion fueron
1,Cuil es la relacion entre los 1. Determinar la relacién entre los Relrlablhtacwn del hospital F1ab111.dad 603 usuarios
aspectos de fiabilidad y la satisfaccion aspectos de fiabilidad y |la Sl%arez Angamos, 2025 Capac‘ldad de Respuesta | Muestra: la mues'tra estqvo
dol usuario que acude a consulta | Satisfaccion del usuario que acude a H1p0§e51s espe.c’lﬁcas Segurlfiad dada por 250 usuarios. El tipo
externa del ciervicio de Medicina | consulta externa del servicio de 1. Existe relacion entre los | Empatia de muestreo probabilistico en
Fisica y Rehabilitacion del hospital Medicina Fisica y Rehabilitacién del asp'ectos'de ﬁabilidaq y la | Aspectos Tangibles el servic‘i(? dg Medicina Fisica
Suirez Angamos, 20257 hospital Suarez Angamos, 2025 satisfaccion del usuario que ) y E{el%ablhta'cmn
2. ;Cudl es la relacién entre los 2 Determinar la relacion entre los | @cude a gonsulta ex‘FeI.‘na Varla!mle T?cn}cas ¢ instrumentos
aspectos de capacidad de respuesta y aspectos de capacidad de respuesta y d§l. servicio d.e. MgfﬁhClna Dependiente Técnica
la satisfaccion del usuario que acude a la satisfaccion del usuario que acude | Fisica y Re}}ablllta010n del . . | Encuestg’
consulta externa del servicio de | @ consulta externa del servicio de hospital Suarez Angamos, | Satisfaccion del usuario | - Observacion
Medicina Fisica y Rehabilitacién del | Medicina Fisica y Rehabilitacion del 2025 -, externo Instrumento:
Hospital Surez Angamos, 20257 hospital Sudrez Angamos, 2025 2.Existe relacion entre los . . Modelo Servqual

’ ’ aspectos de capacidad de Dimensiones

Técnica e procesamiento de
datos:

Los datos obtenidos fueron
procesador por Excel del
modelo Servqual y del SPSS
Analisis de datos: Descriptiva e
inferencial
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Medicina Fisica y Rehabilitacion del
hospital Suarez Angamos, 2025?

Medicina Fisica y Rehabilitacion del
hospital Suarez Angamos, 2025

satisfaccion del usuario que
acude a consulta externa
del servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion del
hospital Suarez Angamos,
2025

5. Existe relacién entre los
aspectos de tangibilidad y
la satisfaccion del usuario
que acude a consulta
externa del servicio de
Medicina Fisica y
Rehabilitacion del hospital
Suarez Angamos, 2025.
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN LA CONSULTA EXTERNA DEL SERVICIO DE MEDICINA FiSICA

Y REHABILITACION DEL HOSPITAL SUAREZ ANGAMOS, 2025

Nombre del encuestador:

Fecha: / /2025 Hora de Inicio:

Hora Final:

confidenciales. Por favor; contestar todas las preguntas.

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad y
satisfaccion que tiene de la atencion que le brindaron en la consulta externa del servicio de

medicina fisica y rehabilitacion del Hospital Suarez Angamos. Sus respuestas son totalmente

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Condicion del encuestado

Usuario (a)

Acompafante
Edad del encuestado: anos

Masculino
Sexo del encuestado

Femenino

Nivel de estudio

Sin estudios

Primaria

Secundaria

Técnica

Universitaria

Tipo se seguro

ESSALUD

Ninguno

Otro

Tipo de usuario

Nuevo




Continuador

2

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la calidad que usted espera

obtener de la atencidn en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1

al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

CALIDAD DE SERVICIO

ftem Preguntas 1123 7

1 Que el personal de informes, le oriente y explique de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para
la atencion en consulta externa

2 Que la consulta con el fisioterapeuta se realice en el
horario programado

3 Que la atencion se realice respetando la programacion y
el orden de llegada

4 Que su historia clinica se encuentre disponible en el
consultorio para su atencion

5 Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con
facilidad

6 Que la atencién en el modulo de admision del Seguro
Social de Salud (EsSalud) sea rapida

7 Que la atencidn para tomarse andlisis de laboratorio sea
rapida

8 Que la atencion para tomarse examenes radioldgicos
(radiografias, ecografias, otros) sea rapida

9 Que la atencion en farmacia sea rapida

10 Que durante su atencion en el consultorio se respete su
privacidad

11 Que el fisioterapeuta le realice un examen fisico
completo y minucioso por el problema de salud que
motiva su atencion

12 Que el fisioterapeuta le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud

13 Que el fisioterapeuta que atendera su problema de salud,
le inspire confianza

14 Que el personal de consulta externa le trate con
amabilidad, respeto y paciencia
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15

Que el fisioterapeuta que le atendera, muestre interés en
solucionar su problema de salud

16

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta
le brindara sobre el problema de salud o resultado de la
atencion

17

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta
le brindara sobre el tratamiento que recibira: Tipos de
ejercicios, agentes fisicos, dosis y efectos adversos sobre
los procedimientos que le realizan

18

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta
le brindara sobre los procedimientos que le realizan

19

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

20

Que la consulta externa cuente con personal para
informar y orientar a los pacientes y acompafiantes

21

Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion

22

E

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren
limpios y sean comodos
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Autor: Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, version adaptada para la consulta externa de Cabello y Chirinos

(2012).



Responda las siguientes preguntas de acuerdo a como percibi6 la atencidon brindada por el
servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la

menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

SATISFACCION

1 P| (El personal de informes le orient6 y explic6 de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencion en consulta externa?

2 P| (El fisioterapeuta le atendio en el horario programado?

3 P| (Su atencion se realizo respetando la programacion y el
orden de llegada?

4 P| ;Su historia clinica se encontrd disponible para su
atencion?

5 P| (Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

6 | P| ;(Laatencion en el modulo de admision del Seguro Social
de Salud (EsSalud) fue rapida?

7 P| ;La atencion para tomarse andlisis de laboratorio fue
rapida?

8 P| ;La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue
rapida?

9 P| (La atencion en farmacia fue rapida?

10 | P| ;Se respetd su privacidad durante su atencion en el
consultorio?

11 | P| (El fisioterapeuta le realiz6 un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?

12 | P| (El fisioterapeuta le brind6 el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud?

13 | P| (El fisioterapeuta que le atendi6 le inspiré confianza?

14 | P| (El personal de consulta externa le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 | P| (El fisioterapeuta que le atendi® mostr6 interés en
solucionar su problema de salud?

16 | P| ;Usted comprendio la explicacion que el fisioterapeuta le
brindé sobre su problema de salud o resultado de su

atencion?
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17 | P| (Usted comprendio la explicacion que le brind6 el
fisioterapeuta sobre el tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

18 | P| ;Usted comprendio la explicacion que el fisioterapeuta le
brindé sobre los procedimientos o analisis que le
realizaran?

19 | P| ;Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados
para orientar a los pacientes?

20 | P| ;La consulta externa contd con personal para informar y
orientar a los pacientes?

21 | P| ;Los consultorios contaron con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

22 | P| (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios

y fueron comodos?

Autor: Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, version adaptada para la consulta externa de Cabello y Chirinos
(2012).



Anexo E. Validacion y confiabilidad de Instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

89

CALIDAD DE SERVICIO
CUESTIONARIO / items Pertinencia'  [Relevancia® Claridad’® Sugerencias
Si No Si No Si No
Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa X X >(
Que la consulta con el fisioterapeuta se realice en el horario programado S x X
Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada X< X
Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su X b= 4 ><
atencioén
Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad S ;4 ¢
Que la atencion en el modulo de admision del Seguro Social de Salud X
(EsSalud) sea rapida X X
Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida 4 S< <
Que la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida i 4 X X
Que la atencion en farmacia sea rapida 5 > <
Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad e 'S X




.

Que el fisioterapeuta le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

Que el fisioterapeuta que atendera su problema de salud, le inspire confianza.

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

Que el fisioterapeuta que le atendera, muestre interés en solucionar su
problema de salud

X | X [X]| X

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencion

X

X | X | X |[A] X

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindara sobre el
tratamiento que recibira: Tipos de ejercicios, agentes fisicos, dosis y efectos
adversos sobre los procedimientos que le realizan

X

X

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindara sobre los
procedimientos que le realizan

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

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

Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompaiiantes

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean comodos

X| X[ X [ X|X | X [ X]|X]|X[X] X

X| X | X | X | X

XX | X | X | X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ... CLAN.D DAVRL  Maeta  YOLISA. DNI: 45494282
eI EN ETRALT,

Grado y Especialidad del validador:... ”A&U W - (‘N e AD N‘TN*J Tpf*(ﬂ'J .........................................................
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima 03 de. ;/;.@.0;3.19. del 2025

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo =S
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir ladimension e e



"

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

SATISFACCION
CUESTIONARIO / items Pertinencia'  |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
Si No Si No Si No
(El personal de informes le orient6 y explicé de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa? 7< X X
(El fisioterapeuta le atendi6 en el horario programado? > X e
¢(Su atencion se realizo6 respetando la programacion y el orden de llegada? > 5 <
;Su historia clinica se encontrd disponible para su atencién? < > x
( Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad? < =< %
(La atencion en el modulo de admision del Seguro Social de Salud
(EsSalud) fue rapida? X < X
(La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida? X X X
(La atencion para tomarse examenes radiologicos fue rapida? X * >
(La atencion en farmacia fue réapida? S X >
¢, Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio? Ve X e
LEl fisioterapeuta le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido? X X X
(El fisioterapeuta le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o x
preguntas sobre su problema de salud? X X




L

Que el fisioterapeuta que atenderé su problema de salud, le inspire confianza.

X

(El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

X |

X

(El fisioterapeuta que le atendié mostr6 interés en solucionar su problema de
salud?

X

(Usted comprendi6 la explicacién que el fisioterapeuta le brind6 sobre su
problema de salud o resultado de su atencion?

(Usted comprendié la explicacion que le brind6 el fisioterapeuta sobre el
tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

X

(Usted comprendié la explicacion que el fisioterapeuta le brindé sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

X | X | X | X |X]|X

X

(Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

(La consulta externa contd con personal para informar y orientar a los
pacientes?

;Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion?

(El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?

X | XX | X | X|X | X

X | X |¥ | X

X1 A % | X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




< . . ) (o ) ‘,"/ NaYZ ey, U<y
Apellidos y nombres del juez validador: RN RRL . MarEn  YOSSA pNi: S L9438
7/
. : IACTS 775 Ep OMIA LS TRA CroN
Grado y Especialidad del validador:.. MASBTER  ON  AOMTN LS TRA COOS e
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. . R ST
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo Lima.:.=. 'de'//"" 2. 5...del 2025

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir ladimension e



"

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO / items Pertinencia’ elevancia® Claridad? Sugerencias

Si No Si No Si No

Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara 'y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa

Que la consulta con el fisioterapeuta se realice en el horario programado

XX X

Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada

Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su
atencion

Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

Que la atencion en el modulo de admision del Seguro Social de Salud
(EsSalud) sea rapida

Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

Que la atencion para tomarse examenes radiolégicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida

Que la atencion en farmacia sea rapida

XXX XX | x| X [X]x] X

X | X | X [ X| X |X]| X
M X X IX] X [ X X | X|X| X

Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad




i,

Que el fisioterapeuta le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre su problema de salud ?< X< <
Que el fisioterapeuta que atendera su problema de salud, le inspire confianza. X 24
Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y

paciencia X X X
Que el fisioterapeuta que le atendera, muestre interés en solucionar su

problema de salud X X X
Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindaréa sobre el _ ,
problema de salud o resultado de la atencién x X x
Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindara sobre el

tratamiento que recibira: Tipos de ejercicios, agentes fisicos, dosis y efectos X X e
adversos sobre los procedimientos que le realizan

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindaré sobre los

procedimientos que le realizan &' K X
El Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados

para orientar a los pacientes X X X
Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados para _

orientar a los pacientes X X X
Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los

pacientes y acompafiantes X X X
Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean comodos Y N ~




e

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: RDERn DIAZ. FREDY (TN Co pNi: {52 245 89

Grado y Especialidad del validador:.. AGISTEZ O\ AOMIN T RA CTON e,

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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wi

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

SATISFACCION
CUESTIONARIO / items Pertinencia!  |[Relevancia? Claridad® Sugerencias
Si No Si No Si No
(El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y adecuada _
sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa? X X X
/El fisioterapeuta le atendié en el horario programado?
6 p prog - 4 >< X
(Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de llegada? > x X
¢ Su historia clinica se encontrd disponible para su atencién? X < >
(Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad? x x X
(La atencion en el modulo de admision del Seguro Social de Salud
(EsSalud) fue rapida? 4 X X
(La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida? v x X
;La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? X % X
(La atencion en farmacia fue rapida? X > X
¢, Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio? X X X
LEl fisioterapeuta le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido? >< X X
(El fisioterapeuta le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud? X X X




.

Que el fisioterapeuta que atendera su problema de salud, le inspire confianza. > x i
(El personal de consulta externa le trat con amabilidad, respeto y paciencia? X X X
(El fisioterapeuta que le atendié mostr6 interés en solucionar su problema de '

salud? X X x
(Usted comprendio la explicacion que el fisioterapeuta le brind6 sobre su

problema de salud o resultado de su atencion? X X 4

(Usted comprendié la explicacion que le brind6 el fisioterapeuta sobre el

tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos? X X .
;Usted comprendié la explicacion que el fisioterapeuta le brindé sobre los

procedimientos o andlisis que le realizaran? % X

(Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los

pacientes? X X X
(La consulta externa contdé con personal para informar y orientar a los

pacientes? K K g

;Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencion? X X X
(El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos? x X S

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




100

Apellidos y nombres del juez validador: RI\’GZA D‘IAZ FQCD ; ZINCOL ................................. DNI%’ZZQS 9 7 e
MO TRT 7 saNCNT ] /'»
Grado y Especialidad del validador:. MOGDTEE, N A ST O e,

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




wi

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

CALIDAD DE SERVICIO
CUESTIONARIO / items Pertinencia!  [Relevancia® Claridad® Sugerencias
Si No Si No Si No

Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa

Que la consulta con el fisioterapeuta se realice en el horario programado

Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada

Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su
atencion

ue las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

Jue la atencion en el moédulo de admision del Seguro Social de Salud
‘EsSalud) sea rapida

Jue la atencidn para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

due la atencidn para tomarse examenes radiologicos (radiografias,
scografias, otros) sea rapida

due la atencidn en farmacia sea rapida

JQue durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

XIX| X |2 X | X X [X|X]X
XXX | x| X |[X]|X |x|X]|X
XX | XX XX XXX X




Que el fisioterapeuta le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

Que el fisioterapeuta que atendera su problema de salud, le inspire confianza.

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

Que el fisioterapeuta que le atendera, muestre interés en solucionar su
problema de salud

Que usted comprenda la explicacién que el fisioterapeuta le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencién

A x| x Iy X

X | X | X | X|X

X | X | X | X|AX

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindara sobre el
tratamiento que recibira: Tipos de ejercicios, agentes fisicos, dosis y efectos
adversos sobre los procedimientos que le realizan

X

X

X

Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le brindara sobre los
procedimientos que le realizan

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

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

Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompaiiantes

XX | X

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean cémodos

X | x| x| X|X

X

x| X [ X | X | X
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i

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. & 03 {1 (3 ) 3,7,-‘”.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo Lima.t=. 'de"/" vl del 2025
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

7
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension ... ﬁ ....................



"

Que el fisioterapeuta que atendera su problema de salud, le inspire confianza.

1El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

X[ X

1 El fisioterapeuta que le atendié mostrd interés en solucionar su problema de
salud?

X x| A

Usted comprendio la explicacion que el fisioterapeuta le brindé sobre su
sroblema de salud o resultado de su atencion?

'Usted comprendié la explicacion que le brindd el fisioterapeuta sobre el
ratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

Usted comprendid la explicacion que el fisioterapeuta le brind6 sobre los
srocedimientos o andlisis que le realizaran?

X | X | X

'Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
’acientes?

:La consulta externa conté con personal para informar y orientar a los
racientes?

:Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios
yara su atencion?

tEl consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron comodos?

X| 51X | X | X | A | A

XI XX [ X | X x| X | X |x]X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [*<] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
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O A Pauc Prg /78 >¢
Apellidos y nombres del juez validador: P/-[M/’/Lbjh/l\ ...................................... DNI/’/;S»A%;
Grado y Especialidad del validador:.. IBT22. 6N ADVIND TORCIAN e,

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Lima.0.. de /7. del 2025

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension s e R R
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CONFIABILIDAD DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

EXPERTATIVAS

El EI E1 El EI El E2 E2 E2
E13 4 5 6 7 8 9 0 1 2

E10 Ell E12

E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9

El

146
148
141
145
150
147
150
147

133
146
154
145
146
150
148
146
147
154
145
146
148
148

AN~ O~ N~ Nr—<t—WN—~ 0O~~~ NN —A N
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§7777777767777777777677152
4217677777667777776777777150
26677766767777776767777147
27677767767777776777777150
§7777766767776776777677148
§7777777777777777777777154
57777767776776667776677147
(3)7777 6 6 7 1 6 6 6 6 6 6 71 1 7 141
00 02 02 00 01 01 02 02 0,1 02 02 02 01 02 00 02 01 00 16,8
9 5 0 3 4 0 0,24 003 016 025 0 2 5 2 9 3 3 1
3,7
4
K= 22 item
RANGO CONFIABILIDAD K/(K- 1,04
0.53 a menos Confiabilidad nula b= ’
k
0.54 a0.59 Confiabilidad baja Yook am
0.60 a 0.65 Confiable ]
0.66 2 0.71 Muy confiable s2=L *°
0.72a0.99 | Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta ALFA 0,81

5

El alfa de Cronbach de la encuesta de Calidad del servicio es 0.815 que corresponde a excelente confiabilidad.
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4

CONFIABILIDAD DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

PERCEPCIONES

P10 PI1

P22

P12 PI3 P14 P15 Pl6é P17 PI8 P19 P20 P2I

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

P1

114
113
115

114
111
108

115

110

114
115
115

116

114
111

100

116
109
113

127

86
114
113

114

114
112
111

103
103
115
112




RANGO

CONFIABILIDAD

0.53 a menos

Confiabilidad nula

K=

Ki(K

0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.7230.99 | Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

El alfa de Cronbach de la encuesta de Satisfaccion del usuario externo es 0.783 que corresponde a excelente confiabilidad.

2-—
s, =

ALFA=

22 item

1,048

1130

44,71

0,783
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BASE DE DATOS
ID [11 [I2 [1B |14 [15 [1t6 [1U7 [I8 [19 [110 |11l |1I12 |13 |14 [115 |16 |117 |18 [119 |[120 |I21 [I22
1[4 |5 |5 [7 [7 |7 |4 5 |6 [3 7 4 6 4 5 4 7 7 5 6 1 1
2 4 [3 [7 |4 [4 |5 |5 6 |4 |4 3 6 5 5 6 6 6 6 5 7 3 4
3 (1 [4 [4 [5 [2 |6 |5 4 [5 |4 5 3 4 5 7 4 4 5 3 4 4 4
4 6 |5 [4 |6 [4 |5 |5 5 17 |4 6 4 7 5 3 4 4 5 6 4 6 2
s |5 |5 |4 |5 |5 |6 |6 4 [4 |4 5 4 3 5 4 4 4 5 3 4 4 5
6 |7 |5 |5 |5 |5 |6 |4 6 |7 |4 4 4 1 4 5 4 6 5 3 5 4 7
7 14 |4 6 |6 |6 |4 |4 4 [5 |4 5 7 1 6 5 3 5 5 4 5 4 6
8 (6 |5 [7 [4 [5 |5 |5 4 [3 |4 6 3 6 6 7 6 5 4 4 5 5 7
9o |5 [5 |6 |6 [5 |5 |6 7 15 |5 2 4 5 4 4 5 3 6 5 4 3 6
10 |5 [7 [5 [5 [7 |5 |4 5 |4 |6 3 4 5 4 5 5 2 2 5 4 7 3
115 |6 |6 [5 [7 |5 |5 5 |6 |5 4 4 7 6 5 5 4 2 7 5 7 3
12 |6 [1 [7 |5 [4 [3 Te 4 17 16 3 4 1 7 1 7 4 5 2 5 5 7
13 |5 [7 [5 [5 [4 [4 |5 1 |6 |7 5 6 3 6 5 6 4 5 4 5 4 5
14 [4 |4 [4 |5 [4 |7 |5 4 [3 |7 6 5 4 2 2 3 4 4 4 6 7 5
15 (4 [4 |5 |3 [7 |5 |5 4 [4 |4 6 6 4 4 4 4 5 4 6 4 4 7
16 |5 [3 [4 |6 [3 [3 [7 4 [4 |4 2 1 7 4 4 4 5 4 3 5 3 7
17 |7 6 |6 |5 [5 |7 |4 7 (4 6 4 1 6 5 5 4 3 5 4 4 5 4
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18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36
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37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55
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56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74
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75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93
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94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112
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113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131
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132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150
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151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169
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170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

182

183

184

185

186

187

188
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189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

205

206

207
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208

209

210

211

212

213

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

225

226
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227

228

229

230

231

232

233

234

235

236

237

238

239

240

241

242

243

244

245
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246

247

248

249

250




Base de datos del cuestionario de satisfaccion del usuario externo

125

ID (It1 |It2 |It3 |It4 |It5 |It6 | It7 | It8 | It9 | It10 | It1l | It12 | It13 | It14 | It1S | Itl6 | It17 | It18 | It19 | It20 | It21 | I22
1 4 6 5 4 7 6 5 5 6 6 6 6 4 5 4 4 6 5 4 3 6 3
2 5 6 4 6 7 7 7 7 5 2 4 5 5 5 5 7 6 6 5 5 5 5
3 5 4 6 6 6 3 5 4 5 7 6 5 6 6 5 4 7 5 7 4 5 4
4 5 5 4 5 4 5 4 7 5 4 6 5 7 5 6 4 7 5 5 3 3 3
5 5 5 4 4 5 4 7 5 2 7 5 5 5 5 4 7 4 5 7 4 4 5
6 5 6 2 6 5 5 4 7 4 4 6 6 3 5 5 4 5 4 4 5 2 5
7 7 5 5 7 2 5 7 4 3 5 7 6 5 6 3 3 7 7 5 4 6 6
8 |4 5 6 4 5 7 3 7 6 4 3 2 4 4 4 6 3 5 6 4 6 1
9 5 2 6 7 6 5 5 1 7 7 6 4 6 2 7 4 5 7 6 4 5 4
10 | 5 4 7 5 7 6 5 3 6 2 7 7 3 5 5 7 6 5 4 5 6 5
11 |4 4 5 6 4 5 5 7 7 3 4 4 6 6 3 4 5 6 5 6 4 4
12 | 4 6 7 6 4 7 5 5 6 7 5 2 7 5 5 4 4 5 4 1 5 4
13 |4 3 4 6 5 5 7 7 6 4 4 4 5 7 5 3 5 7 6 3 2 3
14 |5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3 7 3 7 5 5 4 5 6 5
15 |4 4 7 6 6 7 5 6 5 6 5 7 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4
16 |5 4 4 6 2 7 7 2 4 7 6 4 5 5 4 5 6 6 5 6 2 4
17 |7 4 4 5 6 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 7 6 5 4 4 3
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18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36
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37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55
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56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74
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75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93
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94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112
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113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131




132

132
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135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149
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151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169
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170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

182

183

184

185

186

187

188
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189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

205

206

207
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208

209

210

211

212

213

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

225

226
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227

228

229

230
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232
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235
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238

239

240

241

242

243

244
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