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RESUMEN 

El propósito principal de la investigación fue determinar la asociación entre la 

calidad de atención y la satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa 

María de Chicmo Andahuaylas 2022, se aplicó el método hipotético-deductivo para 

probar las hipótesis, en base a un alcance correlacional y diseño no experimental - 

transaccional. La población fue conformada por un total de 200 usuarios que 

acuden al Centro de Salud Santa María de Chicmo. Para evaluar la calidad de 

atención de aplicó el modelo de SERVQUAL y para la satisfacción el cuestionario 

denominado satisfacción del usuario externo. En el análisis de los resultados, los 

datos revelaron que 90.9% de usuarios valoraron la calidad de atención en un nivel 

bueno y un 9.1% opinaron que la calidad de atención regular. Asimismo, al evaluar 

la satisfacción se pudo evidenciar que 85.6% de los usuarios externos encuestados 

manifestaron una alta satisfacción, mientras que un 14.4% indicaron una 

satisfacción media. En cuanto a la valoración relacional, se pudo evidenciar que 

85.6% de usuarios externos calificaron la calidad de atención como "Buena" y su 

satisfacción fue "Alta".  Se logró determinar que existe asociación significativa entre 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario externo del Centro de Salud 

Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022, lo que sugiere que la calidad de 

atención es un factor importante para lograr una alta satisfacción. 

Palabras clave: Calidad de atención, Satisfacción, Servqual, Usuario 

externo 
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ABSTRACT 

The main purpose of the research was to determine the association between quality 

of care and external user satisfaction at the Santa María de Chicmo Andahuaylas 

2022 Health Center. The hypothetico-deductive method was applied to test the 

hypotheses, based on a correlational scope and non-experimental - transactional 

design. The population consisted of a total of 200 users attending the Santa María 

de Chicmo Health Center. The SERVQUAL model was used to evaluate the quality 

of care and the external user satisfaction questionnaire was used to evaluate 

satisfaction. In the analysis of the results, the data revealed that 90.9% of users 

rated the quality of care as good and 9.1% thought that the quality of care was fair. 

Likewise, when evaluating satisfaction, 85.6% of the external users surveyed 

expressed high satisfaction, while 14.4% indicated medium satisfaction. As for the 

relational assessment, 85.6% of external users rated the quality of care as "Good" 

and their satisfaction was "High".  It was possible to determine that there is a 

significant association between quality of care and external user satisfaction at the 

Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022, suggesting that quality 

of care is an important factor in achieving high satisfaction. 

Key words: Caring Quality , Satisfaction, Servqual, External user. 
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INTRODUCCIÓN 

La calidad de atención en la atención de enfermería es de vital importancia porque 

influye en el bienestar y la satisfacción del paciente. Una atención de enfermería 

de calidad puede mejorar la recuperación del paciente, reducir la duración de la 

hospitalización y disminuir la tasa de reingreso al hospital. Además, una atención 

de enfermería de calidad también puede aumentar la confianza del paciente en el 

personal de enfermería, lo que puede mejorar la comunicación y la colaboración 

entre el paciente y el personal de salud.  

En la actualidad, la medición del grado de satisfacción del usuario externo, ya sea 

paciente o acompañante, se ha convertido en una herramienta fundamental e 

indispensable para los responsables y administradores encargados de supervisar 

los servicios de salud. Esto se debe a que permite evaluar tanto el desempeño 

como el funcionamiento de un servicio de atención específico y así elaborar planes 

y programas de mejora que permitan garantizar la calidad y eficacia de los servicios 

de salud. Además, la evaluación de la satisfacción del usuario externo también es 

útil para monitorear el estado de salud y bienestar de la población atendida y tomar 

medidas en consecuencia. En definitiva, se trata de una herramienta de gran 

utilidad para garantizar la calidad de los servicios de salud y mejorar la atención al 

usuario. 

Por lo que el estudio es de mucha importancia porque brindará conocimientos 

extraídos de fuentes científicas que garantizan una definición o una teoría sobre el 

tema de investigación. Además, su aporque practico está centrado en los 

resultados estadísticos obtenidos, los cuales generará más conocimiento entre los 

involucrados para tomar la mejor decisión y se pueda mejorar la calidad de atención 
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para la satisfacción de los usuarios externos. Su importancia social, está centrado 

en la garantía que se preste para la buena atención de los usuarios y principalmente 

se logre satisfacción como consecuencia de una calidad en la atención.  

En el primer capítulo del trabajo se explica la situación problemática que se 

investigará, además de presentar los problemas y objetivos planteados, la 

justificación y las limitaciones encontradas en el estudio. El segundo capítulo 

corresponde al marco teórico, que incluye las bases teóricas, los antecedentes 

nacionales e internacionales y la definición de términos. El tercer capítulo se enfoca 

en la metodología utilizada en el estudio, incluyendo la descripción de la población-

muestra y los instrumentos aplicados. Finalmente, en el cuarto capítulo se 

presentan los resultados descriptivos e inferenciales, así como las conclusiones y 

recomendaciones obtenidas a partir de la investigación. 
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CAPÍTULO I 

PLAN DE INVESTIGACION 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

Una de las principales preocupaciones de salud pública que ha 

llevado a más cambios en el sistema de salud es la calidad de la atención 

(1). Ciertos elementos, como la política, el marco organizacional, las 

particularidades del puesto, así como las características personales de cada 

individuo, tienen un impacto en la calidad de atención y la satisfacción del 

usuario (2). Un tema de importancia académica y gerencial en el sistema de 

salud es la calidad de la atención y la satisfacción del usuario (3). Existen 

muchos obstáculos para brindar una atención de salud efectiva, oportuna, 

adecuada y de alta calidad a toda la población. En el proceso de mejora 

continua de este proceso, la satisfacción del usuario ha sido y sigue siendo 

un componente clave para su evaluación (4). 
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Actualmente, conocer el nivel de satisfacción del usuario externo 

(paciente o acompañante) se ha convertido en una herramienta potente e 

imprescindible para los gestores y administradores que supervisan los 

servicios de salud, tanto para evaluar el desarrollo como el funcionamiento 

de un servicio específico. se elaboran planes y programas de mejora y se 

evalúa el estado de salud (5). El grado en que una organización de salud 

cumple con las expectativas y percepciones de los usuarios sobre los 

servicios que brinda se mide por su nivel de satisfacción con esos servicios, 

es un componente subjetivo crucial de la capacidad del proceso para brindar 

atención de alta calidad, que ofrece una institución (6). Un determinante 

clave de la alta calidad de la atención en los servicios de salud es la 

satisfacción del usuario (7). 

En Europa y Norteamérica, La provisión de atención médica de alta 

calidad es priorizada por las normas sanitarias; sin embargo, en 

Latinoamérica existen pocas propuestas de políticas de salud y pocas 

herramientas de evaluación que permitan altos niveles de satisfacción. En 

naciones como México y Colombia se están poniendo en práctica políticas 

de gestión en salud, asegurando la eficacia de la atención médica y 

brindando a los usuarios la debida atención (8). En Brasil se ha realizado un 

estudio, en el cual el 98% de la población del país cree que el sistema de 

salud del país es ineficiente. Esta merma en la calidad de la atención afecta 

directamente a la salud e incluso puede poner en peligro su vida (9). Según 

un estudio realizado en Colombia, la evaluación de la calidad del servicio 

hospitalario de la ciudad toma en cuenta factores como los tiempos de 
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espera, el ambiente y el trato al paciente, lo que a su vez incide en la 

satisfacción del usuario (3).  

Solo una pequeña porción de los servicios de salud en el Perú son 

proporcionados por el sector privado, siendo la mayoría proporcionados por 

el Estado y de carácter público (5). A través de la planificación, organización, 

evaluación y mejora de las políticas y lineamientos sobre la calidad de la 

atención, el Ministerio de Salud y los prestadores de servicios de salud han 

buscado elevar el nivel de satisfacción de los usuarios (1). En consecuencia, 

la investigación sobre este tema se realizó en todo el país, razón por la cual 

el estudio de Dextre et al. contenía información de estos diversos estudios, 

quienes evaluaron la satisfacción del usuario externo en un hospital peruano 

llegaron a la conclusión de que el porcentaje medido de satisfacción general 

fue de 56,2%, lo que fue visto como un valor por debajo de la meta (10).  

Se ha constatado que los servicios públicos, y de manera especial 

aquellos correspondientes al ámbito de la salud, a menudo proporcionan una 

atención subóptima debido a la confluencia de diversos factores tanto 

internos como externos que favorecen esta situación. Los principales 

perjudicados son los usuarios que experimentan insatisfacción con los 

servicios brindados, lo que repercute negativamente en su confianza y 

fidelidad hacia la institución sanitaria en cuestión. Este escenario no es 

desconocido en el Centro de Salud Santa Maria de Chicmo. Allí, se evidencia 

una notable ausencia de suficientes recursos humanos y tecnológicos, así 

como una carencia de materiales adecuados. Además, se percibe un 

deterioro en la infraestructura del centro, lo que refleja un notorio desamparo 
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por parte del Estado y un alejamiento entre sus políticas de salud y la 

situación actual del sector sanitario. 

1.2 Identificación y Formulación del problema 

1.2.1 Problema General 

¿Cuál es la asociación entre la calidad de atención y la satisfacción 

del usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022? 

1.2.2 Problemas Específicos 

a) ¿Cuál es la asociación entre la fiabilidad y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022? 

b) ¿Cuál es la asociación entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa María 

de Chicmo Andahuaylas 2022? 

c) ¿Cuál es la asociación entre la seguridad y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022? 

d) ¿Cuál es la asociación entre la empatía y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022? 

e) ¿Cuál es la asociación entre los elementos tangibles y la 

satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa María 

de Chicmo Andahuaylas 2022? 
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1.3 Justificación de la Investigación 

A nivel social, esta investigación permitió identificar las brechas en la 

calidad de atención y satisfacción del usuario en el centro de salud, lo cual 

es una demanda y necesidad de la población para recibir servicios de salud 

pública eficientes y humanizados. Los resultados proveen información útil 

para que las autoridades implementen mejoras orientadas a garantizar los 

derechos de los usuarios a una atención oportuna, segura y de calidad.  

A nivel teórico, esta investigación sentó base como antecedente para 

futuros estudios sobre evaluación de la calidad de atención y satisfacción del 

usuario en el contexto de establecimientos de salud pública de la región.  

A nivel práctico, el estudio diagnosticó problemas críticos en la calidad 

de atención del centro de salud y generó recomendaciones específicas para 

que las autoridades implementen mejoras en áreas deficientes como 

infraestructura, equipamiento, tiempos de espera y competencias del 

personal. Al atender estas áreas problemáticas, se contribuye directamente 

a resolver las brechas en calidad y satisfacción de los usuarios que 

motivaron la investigación.  

Metodológicamente, se emplearon instrumentos validados para 

evaluar la calidad de atención percibida y satisfacción del usuario. Las 

dimensiones consideradas entregaron un completo diagnóstico. La 

metodología cuantitativa permitió probar relaciones entre variables y obtener 

datos objetivos. 
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1.4 Objetivos de la Investigación  

1.4.1 Objetivo General 

Determinar la asociación entre la calidad de atención y la satisfacción 

del usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022. 

1.4.2 Objetivos Específicos 

a) Establecer la asociación entre la fiabilidad y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022. 

b) Establecer la asociación entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa María 

de Chicmo Andahuaylas 2022. 

c) Establecer la asociación entre la seguridad y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022. 

d) Establecer la asociación entre la empatía y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022. 

e) Establecer la asociación entre los elementos tangibles y la 

satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa María 

de Chicmo Andahuaylas 2022. 
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1.5 Delimitaciones de la investigación 

1.5.1 Espacial 

La investigación se realizó en la jurisdicción del distrito de Santa María 

de Chicmo, provincia de Andahuaylas, región Apurímac.  

1.5.2 Temporal 

La investigación se realizó en el año 2022 y parte del año 2023.  

1.5.3 Social 

Grupo social objeto de estudio fueron los usuarios de diferentes 

grupos etarios atendidos en el Centro de Salud Santa María de 

Chicmo.  

1.5.4 Conceptual 

La investigación se realizará en base a conceptos y definiciones que 

se vinculen a la calidad de atención y satisfacción del usuario. 

1.6 Viabilidad de la investigación 

A nivel económico, la investigación es viable porque se contó con el 

presupuesto correspondiente para solventar los gastos previstos. 

A nivel social también es viable porque se tuvo la participación de los 

involucrados en la investigación, de manera directa serán los usuarios 

externos. 

A nivel técnico la investigación es viable porque se conocen las estrategias 

metodológicas para poder redactar el proyecto de investigación y el informe 

correspondiente de la investigación. 
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1.7 Limitaciones de la Investigación 

Una de las limitaciones encontradas durante la investigación fue la 

recolección de datos, debido a las restricciones impuestas por la pandemia. 

Esto limitó la participación masiva de los usuarios del centro de salud. No 

obstante, la recolección de información se llevó a cabo de manera paulatina 

y coordinada con el jefe del Centro de Salud.  
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes de investigación 

2.1.1 A nivel internacional  

Pozo, W. en el año 2021 el objetivo fue investigar la relación 

entre la satisfacción de los pacientes externos y la calidad de la 

atención brindada en el Departamento de Atención, Ecuador. Se 

realizó un estudio de tipos correlaciones no experimentales, 

transversales y de rango. - correlación. La muestra estuvo 

conformada por 72 usuarios externos o acompañantes del mismo 

servicio que participaron de encuestas y cuestionarios diseñados 

como métodos de investigación. La confiabilidad de ambos 

dispositivos ha sido verificada y probada por expertos en el campo.  

La investigación ha demostrado que los usuarios del servicio de 

terapia respiratoria del Hospital Universitario de Guayaquil, Ecuador, 
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muestran un nivel regular y bueno en la calidad de atención, 

específicamente en las dimensiones de elementos tangibles, 

fiabilidad y capacidad de respuesta. Además, se ha identificado que 

las dimensiones humanas, científica y entorno en la variable de 

satisfacción del usuario también son valoradas positivamente por los 

encuestados. En resumen, los resultados indican una fuerte relación 

directa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario 

externo, con un coeficiente de correlación de Spearman de 0.958 (11). 

Alejo, E. en el año 2020 se propuso en su estudio conocer el 

grado de satisfacción de los pacientes de las clínicas privadas de la 

ciudad de La Paz con la calidad de la atención médica. Se entregaron 

25 encuestas al personal médico y 119 encuestas a los pacientes 

durante el período del estudio, que abarcó del 26 de junio al 10 de 

julio de 2020. Utilizando un enfoque cuantitativo y cualitativo con 

alcance descriptivo y correlacional. Es importante señalar que las 

clínicas privadas no estaban obligadas a aceptar pacientes con 

COVID-19 en ese momento. Se encontró que los pacientes de las 

clínicas privadas estudiadas otorgan mayor valor a la dimensión 

confiabilidad, expresando un nivel de satisfacción con la puntualidad 

del servicio del 73%. La lealtad de los pacientes puede verse afectada 

positivamente por sus altos niveles de satisfacción de confiabilidad, lo 

que hace que sea más probable que recomienden a amigos y 

familiares a los servicios de estas clínicas. Los resultados de 

SERVPERF muestran cuán crucial es que las clínicas privadas 
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brinden un servicio rápido y confiable para aumentar la satisfacción y 

lealtad del paciente (12). 

Guadalupe, F. et al. en el año 2019 se realizó un estudio de 

investigación en el Hospital General IESS Milagro que tuvo como 

objetivo evaluar la calidad del servicio brindado en el área de 

urgencias. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo con alcance 

descriptivo y para la recolección de datos se utilizó un diseño no 

experimental con corte transversal. Los resultados del estudio 

mostraron que las áreas susceptibles de mejora en términos de 

calidad asistencial fueron la capacidad de respuesta, la fiabilidad y la 

seguridad, mientras que la dimensión tangibilidad obtuvo la 

puntuación más alta. Los usuarios mostraron un nivel de satisfacción 

moderado, con una puntuación media de 3,62, que superaba 

ligeramente la media establecida en 3,5. Los resultados de la 

investigación podrían tener implicaciones importantes para mejorar la 

calidad de los servicios y la satisfacción de los usuarios, lo que 

constituye una información relevante para los profesionales y 

administradores sanitarios. Cabe señalar que el estudio se centró 

principalmente en la evaluación de la calidad de la atención en el área 

de urgencias del hospital (13). 

Cortez, F. et al. en el año 2018 el objetivo del estudio fue medir 

la satisfacción del paciente y la calidad de atención brindado por las 

unidades operativas de atención primaria de salud de Milagro. Para 

medir la satisfacción de los usuarios se utilizó una herramienta de 

medición construida a partir de los parámetros del modelo 
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SERVQUAL, el cual es una metodología cuantitativa del tipo 

transversal-descriptiva. Los resultados de la encuesta muestran que 

la mayoría de los usuarios (77%) están satisfechos con la 

infraestructura y las instalaciones del centro médico. Además, 

mostraron un alto porcentaje (81%) de estar satisfechos con la 

atención del personal en estas unidades. Asimismo, la mayoría de los 

usuarios (80%) cree que el número de camillas existente es suficiente. 

Luego de analizar estos aspectos a través de las percepciones de los 

usuarios en la investigación realizada, se concluyó que la calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios fueron en un nivel promedio 

(14). 

Arevalo, A. en el año 2018 el objetivo del estudio es examinar 

la relación entre la calidad del trabajo y la satisfacción del paciente y 

determinar los factores más importantes que afectan la satisfacción 

del paciente. El método utilizado en este estudio se basa en un 

método mixto en el que se utiliza el modelo Servperf en el análisis 

numérico. Luego de utilizar diversos métodos de análisis, se logró 

detectar errores en la respuesta del sistema de salud, lo que incentiva 

el uso de un programa de mejora. El objetivo del estudio es reducir el 

tiempo de espera y el número de traslados de medicamentos 

necesarios, para aumentar la satisfacción de los usuarios al aumentar 

el tiempo de permanencia en el servicio. Se concluyó que la calidad 

del tratamiento era regular y se necesitaba un programa para 

aumentar los tiempos de espera y reducir el desabasto de 

medicamentos (15). 
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2.1.2 A nivel nacional 

Maza, A. en el año 2022 en su investigación el objetivo 

principal del estudio fue evaluar la correlación existente de la calidad 

de atención entre la satisfacción del paciente externo en el Hospital 

Distrital Eleazar Guzmán Barrón de Nuevo Chimbote en el año 2019. 

El método utilizado fue cuantitativo y no experimental. diseño 

descriptivo, interactivo e inmersivo. La muestra estuvo conformada 

por 72 usuarios. Resultados: Se encontró que la mayoría de usuarios 

recibió atención de calidad media, la mayoría recibió atención de alta 

calidad y una minoría recibió atención de baja calidad. En cuanto a la 

satisfacción de los usuarios, más de la mitad de ellos manifestaron 

estar satisfechos, pero la mayoría no estaban satisfechos. 

Entendiendo que la satisfacción externa de los usuarios es un factor 

importante al momento de evaluar la calidad de los servicios médicos, 

lo cual es la causa de los constantes problemas del sistema de salud 

de nuestro país (16). 

Delgado, J. en el año 2022 el objetivo principal de este estudio 

fue determinar la relación entre la calidad de atención y la satisfacción 

del usuario en las oficinas externas de los Servicios de Salud San 

Juan - Chimbote en el año 2021. Estos se realizaron utilizando 

métodos cuantitativos, diseños transversales y métodos de 

correlación descriptivos. Una muestra de 50 pacientes atendidos en 

los ambulatorios del servicio médico conformó la unidad de análisis. 

Después de obtener el consentimiento informado, los datos se 

recopilaron mediante el método de encuesta utilizando cuestionarios 
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modificados de la escala de satisfacción del usuario y calidad de la 

atención. Resultados: Solo el 6% de los pacientes opinaron que el 

nivel de atención del servicio de salud era regular, en comparación 

con el 18% que opinaron que era eficiente. Más de la mitad de los 

pacientes, o el 52%, opinaron que era muy eficiente. En cuanto a la 

satisfacción de los usuarios, el 76% de los pacientes dijeron estar muy 

satisfechos, frente a un 20% que dijo estar satisfecho y un 4% que 

dijo estar poco satisfecho. Se concluye que calidad de atención tiene 

una correlación con la satisfacción, lo cual se sustenta en el análisis 

realizado en relación a las diversas dimensiones de ambas variables 

(17).  

Vargas, K. y Torres, M. en el año 2021 el propósito del estudio 

realizado en el año 2021 fue investigar la conexión entre la calidad del 

cuidado de enfermería y la satisfacción del paciente, en relación con 

el uso de los servicios de hospitalización en la Clínica San José 

ubicada en Cusco. Para describir la asociación se diseñaron los 

métodos aplicado y no experimental, y se tomó como tamaño de 

muestra 70 pacientes. En los hallazgos se observó que el 30% de los 

pacientes percibió la calidad de la atención de enfermería como mala, 

mientras que el 42% la describió como de nivel regular y el 27% la 

consideró de nivel bueno. Del mismo modo, el 38,6% de los pacientes 

declararon un nivel de satisfacción bajo, mientras que el 40% dijo que 

se situaba en un nivel medio y el 21,4% en un nivel alto. En 

consecuencia, se encontró una estrecha correlación entre la calidad 

de atención y el nivel de satisfacción de los pacientes internados en 
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el Hospital Clínica San José, Cusco en el año 2021, con un alto índice 

medido de 0,700 valor de correlación de Spearman que indica una 

correlación significativa. Este estudio aporta elementos críticos sobre 

la calidad de la atención de enfermería y su impacto en los niveles de 

satisfacción de los pacientes en un lugar específico, lo que podría ser 

de gran utilidad para mejorar la prestación de los servicios de 

hospitalización en el futuro (18). 

Alván, G. y Quiroz, L. en el año 2021 El objetivo principal de 

la investigación realizada en el año 2021 fue evaluar la correlación 

entre la satisfacción del paciente y la calidad de la atención de 

enfermería brindada en el servicio de emergencia del Hospital Apoyo 

Iquitos. El diseño del estudio implicó un enfoque descriptivo, 

transversal y correlacional. La muestra de la investigación incluyó 336 

pacientes adultos entre 18 y 65 años de edad. El análisis de los 

resultados reveló que el 76,5% de los pacientes calificó la calidad de 

la atención de enfermería como buena, mientras que el 21,1% la 

consideró regular y sólo el 2,4% la consideró mala. En cuanto a la 

satisfacción de los pacientes, el 76,2% de ellos se mostraron 

satisfechos con los cuidados prestados y sólo el 23,8% se declararon 

insatisfechos con la calidad de los cuidados de enfermería. Con base 

en el análisis, se concluyó que satisfacción del paciente se ve 

influenciada por la atención de calidad que brindan en el en el área 

de emergencia. El estudio alcanzó un valor P de 0,000, un coeficiente 

de correlación alto de 0,946 y un nivel de significación de 0,01 (19). 
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Guzman, K. en el año 2021 para evaluar el nivel de calidad de 

la atención médica y la satisfacción del paciente en el servicio de 

emergencia del Hospital III Daniel Alcides Carrión - Essalud - Tacna 

en el año 2021, los investigadores realizaron un análisis cuantitativo 

integral y formal. El estudio empleó un diseño correlacional no 

experimental como enfoque de investigación cuantitativa transversal. 

Los datos sobre el servicio de urgencias se analizaron junto con las 

respuestas de la encuesta SERVQUAL para medir la percepción de 

los usuarios sobre la calidad de la atención médica. Los resultados 

ilustraron una correlación significativa entre la satisfacción de los 

usuarios y la calidad percibida de las cinco dimensiones de la atención 

médica. En conjunto, el estudio confirma que la calidad de la atención 

prestada por los servicios de urgencias del hospital tiene un fuerte 

impacto en la satisfacción de los usuarios (20). 

2.1.3 A nivel regional y local 

Zúñiga, D. en el año 2022 el estudio tuvo como objetivo 

establecer una relación entre los niveles de satisfacción de los 

pacientes y la calidad de la atención ofrecida por el servicio de 

inmunizaciones del centro de salud Andahuaylas Apurímac 2021. La 

investigación Se realizó mediante un enfoque cuantitativo y no 

experimental con un diseño descriptivo correlacional. Un total de 450 

madres beneficiarias del servicio de vacunación formaron parte de la 

población de estudio, mientras que 203 madres fueron seleccionadas 

aleatoriamente para la muestra. La calidad de la atención y la 
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satisfacción de los usuarios se midieron mediante dos cuestionarios 

basados en el modelo Servqual, y los resultados indicaron una fuerte 

correlación entre los niveles de satisfacción y la calidad de la atención 

disponible, con un coeficiente de correlación de Spearman 

significativo. La hipótesis general fue aceptada con un alto nivel de 

confianza en el centro de salud Andahuaylas Apurímac 2021 (21). 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Calidad de atención 

La calidad de servicio se refiere a la percepción y valoración 

que tiene un usuario sobre el desempeño y atención recibida por parte 

de una organización. Implica que el servicio cumpla consistentemente 

con sus requerimientos y expectativas en cuanto a desempeño, 

fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía. Para alcanzar una 

óptima calidad de servicio, todos los niveles de la organización desde 

la alta dirección hasta el personal de atención al usuario deben 

comprometerse con la excelencia, la mejora continua (22). 

La calidad a menudo está vinculada al grado de adhesión a los 

principios y estándares profesionales, así como al grado en que la 

atención de la salud brindada a los pacientes y grupos sociales 

aumenta la probabilidad de resultados positivos para el bienestar. 

Esto significa que la calidad se puede evaluar tanto desde una 

perspectiva personal como desde la perspectiva de los grupos de 

población (23). La percepción de la calidad está ligada a la percepción 

del usuario, por lo que la calidad se trata de cumplir con las 
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expectativas,  para satisfacer las necesidades de los usuarios (24). El 

nivel de calidad de un servicio se puede medir por el grado de 

coincidencia del resultado con las expectativas del usuario. Esto lo 

determina la empresa y todos los servicios que presta (25).  

Comprender las necesidades del usuario y poder ir más allá de 

sus expectativas en relación con un servicio en particular ayuda a 

establecer un servicio de calidad a los ojos del usuario (26). Además, 

mejorar la calidad de cualquier servicio, ya sea que lo brinden los 

sectores público o privado, garantiza la satisfacción del usuario, lo que 

a su vez garantiza ingresos, supervivencia a largo plazo y una ventaja 

competitiva. La excelencia en este sentido mejora la percepción de 

los usuarios sobre la reputación de la organización (27). 

2.2.2 Calidad de atención en salud 

El nivel de satisfacción del usuario, que revela información 

sobre el calibre de la atención médica que se brinda, es un factor 

crucial para determinar la efectividad del sistema de atención médica, 

también la calidad en la atención al paciente tiene que ver no sólo con 

el trato dado al paciente, sino también con el trato dado a sus 

acompañantes y al personal del establecimiento (28). 

La medida en que es más probable que los servicios de salud 

individuales y comunitarios brinden los resultados deseados y se 

adhieran al conocimiento científico basado en la información 

disponible se conoce como calidad de la atención. Al evaluar la 

calidad de la atención médica, se toman en cuenta varios factores, 
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que incluyen la promoción del bienestar, la prevención de 

enfermedades, la curación, la recuperación y el alivio de los síntomas. 

Esto implica el uso de procedimientos respaldados por 

investigaciones científicas, así como tener en cuenta. las preferencias 

y necesidades de los pacientes, las familias y las comunidades para 

elevar continuamente el nivel de atención (29). 

2.2.3 Modelo SERVQUAL (Service Quality) 

El modelo denominado Service Quality (SERVQUAL) es el 

modelo más conocido y aplicado con mayor frecuencia. Se trata de 

un instrumento para evaluar la excelencia del servicio a partir de las 

variaciones en la percepción. Es una herramienta con múltiples 

niveles y un alto nivel de confiabilidad. En este modelo se contemplan 

dos aspectos de las expectativas. Esperanzas razonables y 

aspiraciones positivas (30). 

Los instrumentos servperf (del inglés: Service Performance) y 

servqual (del inglés: Service Quality), son frecuentemente utilizados 

en este tipo de investigaciones, han sido utilizados por algunos 

autores para realizar la calidad de la atención. El Servperf consiste en 

los mismos componentes y factores que se emplean en Servqual, solo 

que se ha eliminado la sección relacionada con las expectativas del 

usuario y su objetivo principal es evaluar y medir la percepción del 

usuario acerca de la calidad del servicio (31). Esta herramienta evalúa 

la calidad del servicio al comparar la opinión del usuario con sus 

expectativas y percepciones. Se considera que el servicio es de 
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calidad cuando el valor percibido por el usuario es igual o mayor al 

valor que se esperaba (32). 

Gráfico 1. Modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio  

 

Fuente: Casadesús et. al. (33) 

La escala SERVQUAL se divide en dos secciones, cada una 

con veintidós elementos. La primera sección examina las 

expectativas de los usuarios sobre el servicio que reciben, y la 

segunda sección mide sus percepciones de los servicios que han 

recibido. La disparidad entre las expectativas y las percepciones de 

los usuarios determinará qué tan bien se califican los servicios de una 

organización en términos de calidad (32). 

2.2.4 Dimensiones de la calidad de atención según modelo SERQUAL 

2.2.4.1 Fiabilidad 

Es la capacidad del centro de salud para llevar  

cabo un el servicio prestado con precisión y cuidado 

1) Fiabilidad 
2) Capacidad de Respuesta 
3) Seguridad 
4) Empatía  
5) Elementos tangibles 
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(34). Según Solano et al. (35) la fiabilidad se compone 

de diversos factores como: la capacidad de los 

colaboradores para comunicarse y generar confianza, el 

aseguramiento de la eficacia y la eficiencia del servicio 

prestado, el conocimiento y habilidades del personal, la 

efectividad en la ejecución y la repetición del servicio 

hasta lograr la satisfacción del usuario. 

El potencial para brindar un excelente servicio al 

usuario y cumplir con las expectativas iniciales. En este 

momento, los usuarios pueden evaluar la destreza de 

los médicos expertos durante la cita médica, la manera 

en que se les proporciona información sobre su salud y 

la seguridad que pueden transmitir; inclusive, pueden 

valorar cómo se aclaran sus dudas (36). 

2.2.4.2 Capacidad de respuesta 

Se trata de la voluntad mostrada para atender a 

los usuarios y brindar un servicio ágil; esto también 

incluye la comodidad del usuario para ponerse en 

contacto con la organización, es decir, los métodos y la 

sencillez para hacerlo, así como el cumplimiento de los 

compromisos asumidos (37). 

Es el compromiso de atender a los usuarios de 

manera eficiente y adecuada ante cualquier solicitud, 

ofreciendo una respuesta de alta calidad y en un tiempo 
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razonable (38). La Capacidad de Respuesta se refiere a 

una suma de habilidades, aptitudes, actitudes que se 

refiere a la capacidad de actuar rápidamente a una 

situación o respuesta. También describe la disposición 

para atender las inquietudes de los usuarios y la 

facilidad con la que se pueden acelerar los trámites de 

atención (9). 

2.2.4.3 Seguridad 

La calidad de la atención depende de las 

habilidades y conocimientos de los empleados, y los 

usuarios sienten confianza cuando interactúan (34). A 

juicio de Landa (39) se indica que la seguridad implica 

la habilidad, aptitud y cualidad de las personas para 

proporcionar información clara y precisa acerca de los 

servicios que se ofrecen. Además, es la capacidad de 

generar confianza en los demás para que puedan 

expresar sus necesidades, permitiendo así brindarles la 

ayuda necesaria. 

Se debe evaluar el nivel de confianza creado por 

el comportamiento del personal al brindar servicios de 

salud, incluida su demostración de experiencia, 

discreción, cortesía, habilidades comunicativas y 

generando la confianza (40). La forma como el personal 

demuestra confianza a los usuarios. Aquí es importante 
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señalar que se tiene en cuenta la seguridad que 

transmite cada empleado del hospital, la profesionalidad 

del personal administrativo y la forma en que el personal 

de seguridad recibe al usuario al ingresar al 

establecimiento (36). 

2.2.4.4 Empatía 

Es la habilidad de una persona para empatizar 

con otra persona y comprender y satisfacer sus 

necesidades de manera apropiada (40). La empatía es 

la capacidad de ponerse en el lugar de otra persona y 

comprender sus demandas, sentimientos y emociones 

para comprender recíprocamente sus necesidades (9). 

La motivación y la adquisición de información 

tiene un papel importante en la empatía, ya que su 

objetivo es ayudar a aliviar las necesidades de los 

demás y proporcionar así información valiosa sobre 

cómo valorar su bienestar. Se podría afirmar que una 

persona posee empatía si es capaz de prestar atención 

a los demás al escucharlos, y aún más importante, si 

sabe identificar el momento adecuado para expresarse 

y debatir sobre los problemas con el fin de hallar una 

solución conjunta. Por tanto, la empatía consiste en 

tener la habilidad de comprender emocionalmente a los 
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demás, lo cual resulta fundamental para lograr el éxito 

en las relaciones humanas (41). 

2.2.4.5 Elementos tangibles 

El usuario las experimenta como las 

características físicas de la institución. Hablan sobre la 

apariencia de las instalaciones, el personal, el equipo, 

las instalaciones, la limpieza y la comodidad (40). 

Además, se trata de factores físicas del entorno, la 

infraestructura, el equipamiento, las instalaciones y los 

recursos que facilitan que el personal pueda ofrecer 

comodidad a los usuarios (9).  

Cuando los usuarios evalúan la calidad de una 

organización, se destaca la importancia de sus 

componentes físicos. Aunque son intangibles, los 

servicios aún requieren componentes materiales para 

ser preparados y consumidos. Esta infraestructura física 

consta aspectos como el logotipo, la selección de 

materiales utilizados de calidad, la decoración del 

edificio, la implementación de equipos, entre otros. La 

percepción del usuario de que los servicios tienen una 

calidad física se basa en cómo parecen ser las 

instalaciones físicas, las herramientas, las personas y 

los materiales de comunicación (42). 
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2.2.5 Satisfacción del usuario 

La percepción y expectativas de los usuarios en los hospitales 

públicos son consideradas un indicador interno de su satisfacción, y 

se utilizan para evaluar el desempeño del sistema sanitario en Perú. 

Cuando se cumplen o superan las expectativas de un usuario del 

servicio de salud, se dice que ese usuario está satisfecho (43). En 

este sentido, la percepción y la expectativa, la calidad es la capacidad 

de satisfacer las expectativas del usuario (44). 

De acuerdo a la Organización Panamericana de la Salud (45) 

el valor de los componentes físicos de una organización se destaca 

cuando los usuarios evalúan la calidad. A pesar de ser intangibles, los 

servicios requieren componentes materiales para su preparación y 

consumo. Esta infraestructura física consta aspectos como el 

logotipo, la selección de materiales utilizados de calidad, la 

decoración del edificio, la implementación de equipos, entre otros. La 

percepción del usuario de que los servicios tienen una calidad física 

se basa en cómo parecen ser las instalaciones físicas, las 

herramientas, las personas y los materiales de comunicación. 

Dado que sirve como vínculo entre lo que los usuarios quieren 

de los servicios de salud y lo que realmente reciben, se piensa que el 

proceso de recopilación de información es responsable de la 

satisfacción. Desde este ángulo, se considera que los componentes 

de la prestación de atención del consultorio médico representan su 

nivel de calidad: interacciones interpersonales, la duración de la 
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consulta, la realización del examen físico y el diagnóstico; Mediante 

su estado de salud, las particularidades de sus infraestructuras 

físicas, humanas y organizacionales, junto con los aspectos 

vinculados a la facilidad de acceso (44). 

Las opiniones de los usuarios son favorables cuando se 

cumplen o superan sus expectativas, y dependen de sus actitudes y 

expectativas hacia el producto o servicio que han adquirido. Para ello 

se evalúan los valores, aptitudes, competencias y configuración del 

servicio (9). Para que los gestores identifiquen, analicen los servicios 

de salud y hagan sugerencias de mejora, necesitan considerar 

indicadores reales de salud humana basados en las actitudes y 

acciones de los usuarios con respecto al trabajo que realizan. Esto 

significa que la satisfacción del usuario será positiva si se cumplen o 

superan las expectativas del usuario (46). 

2.2.5.1 Aspectos positivos 

La satisfacción del usuario se considera positiva 

cuando sus anticipaciones sobre la atención que 

obtienen se cumplen o mejoran, una satisfacción 

positiva genera recomendación en su entorno a futuros 

y potenciales usuarios aumentando los beneficios de la 

empresa, generando confianza en la marca (47). 

En el ámbito de la salud, es sumamente 

importante que los profesionales de la salud se 

encuentren comprometidos ya que el trato que se les 
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otorgue a los pacientes de diferentes caracteres influirá 

en la tener una buena satisfacción (48). Además, 

destaca que este elemento se muestra cuando los 

pacientes tienen una percepción positiva respecto a la 

satisfacción con el trato de enfermería (49). 

2.2.5.2 Aspectos negativos 

La satisfacción indica cuán bien los deseos de un 

consumidor han sido cumplidos después del uso de un 

servicio. Si lo que recibe es menor de lo que se 

esperaba, el usuario probablemente sentirá 

insatisfacción. Por lo tanto, al menos debes ser capaz 

de comprender lo que el usuario necesita (50). La 

principal diferencia se da entre lo que los usuarios 

esperan y que los directivos creen que los usuarios 

esperan; esta es una falla fundamental que tiene graves 

consecuencias porque, independientemente de los 

sistemas que implemente la institución, no podrán lograr 

los resultados deseados o servicios de alta calidad si no 

se conocen las expectativas de los usuarios (51). 

Al aplicar estos planteamientos al contexto de la 

insatisfacción, podemos comprender que la falta de 

confianza en expectativas negativas causada por una 

experiencia insatisfactoria produce una serie de 

sentimientos negativos. En consecuencia, la falta de 
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confianza repercutiría en la insatisfacción de forma 

directa e indirectamente por medio sentimientos 

negativos (52). 

2.3 Marco conceptual 

1. Bienes tangibles. Son aquellos activos institucionales que se 

materializan en algo tangible, tienen un fundamento físico y son sencillos 

de identificar y cuantificar dentro del marco institucional (53). 

2. Calidad. Es la constante utilidad y satisfacción que proporciona un bien 

o servicio. Crear un producto de calidad que sea siempre el más 

asequible para el usuario mediante su desarrollo, diseño, fabricación y 

mantenimiento (54). 

3. Comunicación efectiva: La comunicación efectiva se refiere a la 

capacidad del personal de salud para establecer una comunicación clara 

y efectiva con los pacientes (55). 

4. Accesibilidad: La accesibilidad se refiere a la capacidad del Centro de 

Salud para brindar servicios de salud a toda la población, sin 

discriminación y con una atención equitativa (55). 

5. Confianza. Hace referencia a la confianza que los usuarios tienen en 

cuanto al uso de un servicio en particular. De igual forma la base 

fundamental de la fidelidad es la confianza, por lo que no hay confianza 

sin lealtad (56). 

6. Empatía. Es aquella capacidad de ponerse en el lugar de otra persona y 

comprender sus problemas, prioridades y sentimientos para responder 

adecuadamente a las reacciones emocionales (56). 
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7. Expectativas. Es la evaluación de los individuos usando criterios para la 

calidad de un encuentro de servicio (55). 

8. Necesidades satisfechas. Esto indica que los usuarios están utilizando 

los diferentes servicios bancarios de la entidad y las necesidades antes 

mencionadas logrando una alta satisfacción en los usuarios (56). 

9. Necesidades. Es un deseo profundo e inconsciente que a menudo está 

relacionado con aspectos de la personalidad y la vida de las personas 

(55). 

10. Percepción. La proporciona el individuo porque elige, ordena e interpreta 

todos los datos que ha recopilado en el desempeño del servicio, 

formando una imagen exterior (56). 

11. Seguridad. Es la sensación que tienen los usuarios cuando entregan sus 

problemas a una entidad empresarial y confían en que sus problemas e 

inconvenientes serán resueltos de luna manera óptima (56). 

12. Servicio. Es la reacción de una persona a una experiencia de consumo 

lo que hace que comparen el rendimiento de un producto o el resultado 

percibido con sus expectativas, estas reacciones pueden ser 

sentimientos de placer o decepción (55).  
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

3.1 Hipótesis 

3.1.1 Hipótesis General 

Existe asociación significativa entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa María de 

Chicmo Andahuaylas 2022. 

3.1.2 Hipótesis Específicas 

a) Existe asociación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción 

del usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022. 

b) Existe asociación significativa entre la capacidad de respuesta y 

la satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa 

María de Chicmo Andahuaylas 2022. 
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c) Existe asociación significativa entre la seguridad y la satisfacción 

del usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022. 

d) Existe asociación significativa entre la empatía y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo 

Andahuaylas 2022. 

e) Existe asociación significativa entre los elementos tangibles y la 

satisfacción del usuario externo del Centro de Salud Santa María 

de Chicmo Andahuaylas 2022. 

3.2 Método 

El método es hipotético – deductivo, en palabras de Rodríguez y 

Pérez (57) en este método, las hipótesis son el punto de inicio para nuevas 

inferencias y si hay coincidencia con los datos experimentales, se verifica si 

la hipótesis de partida es cierta o no. 

3.3 Tipo de investigación 

Es de tipo básica, para Borda (58) el objetivo es crear teorías 

mediante la identificación de amplias generalizaciones o principios, en otras 

palabras, generar nuevos conocimientos o ajustar los principios teóricos 

existentes para aumentar los conocimientos científicos. 

3.4 Nivel o alcance de investigación 

El alcance es correlacional, el propósito de este tipo de alcance es 

comprender como se relacionan las variables, por medio del planteamiento 
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de hipótesis. Pero la causa y el efecto no se pueden determinar, solo se 

determinan la relación de las variables (59). 

3.5 Diseño de investigación 

El diseño es no experimental, en palabras de Neill y Cortez (60) se 

basa fundamentalmente en hacer observaciones, sin participar o realizar 

intervenciones en el entorno, y transversal ya que el estudio de hechos o 

fenómenos solo se da en un momento determinado. 
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3.6 Operacionalización de variables 

Variable Dimensiones Indicadores ítems 
Escala de 
medición 

Variable 1: Calidad de 
atención 
 

La calidad de la atención 
al paciente no sólo abarca 
el tratamiento de los 
pacientes, sino también la 
actitud de quienes los 
atienden e incluso del 
personal que trabaja en el 
centro, garantizando la 
comodidad del paciente 
en todos los aspectos, 
como la infraestructura, la 
amabilidad, la rapidez de 
los pagos y los trámites, la 
comodidad y la 
información (61). 

 

Dimensión 1: Fiabilidad 
Es la capacidad que los servicios 
de salud llevan a cabo en el 
servicio prestado con precisión y 
cuidado (34). 

1.1 Atención correcta y sin errores 
1.2 Atención según el horario 
establecido 
1.3 Atención según el orden de llegada 
1.4 Atención sin discriminación 

Ítems 
1 - 5 

Ordinal 

Dimensión 2: Capacidad de 
Respuesta 
Se trata de la voluntad mostrada 
para atender a los usuarios y 
brindar un servicio ágil; esto 
también incluye la comodidad del 
usuario para ponerse en contacto 
con la organización (37). 

2.1 Atención rápida  
2.2 Solución inmediata a su problema 
o dificultad  
2.3 Ofrecimiento de alternativas 
adecuadas y eficaces 
2.4 Permanencia constante del 
personal en su servicio 

Ítems 
6 - 9 

Dimensión 3: Seguridad 
La seguridad implica la habilidad, 
aptitud y cualidad de las personas 
para proporcionar información 
clara y precisa acerca de los 
servicios (39). 

3.1 Confianza hacia el personal  
3.2 Conocimientos sobre personal  
3.3 Tiempo suficiente para responder 
las dudas  
3.4 Respeto por la confidencialidad 

Ítems 
10 - 13 

Dimensión 4: Empatía  
Es la habilidad de una persona 
para empatizar con otra persona y 
comprender y satisfacer sus 
necesidades de manera apropiada 
(40). 

4.1 Trato respetuoso al usuario  
4.2 Comprensión del usuario sobre la 
medicación que está recibiendo  
4.3 Capacidad del personal para 
respetar sus ideas o puntos de vista  
4.4 El personal entiende su estado de 
salud, y es comprensivo con su 
enfermedad 

Ítems 
14 - 18 
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Dimensión 5: Tangibilidad 
Es la percepción del usuario sobre 
las características físicas de la 
institución, el personal, el equipo, 
las instalaciones, la limpieza y la 
comodidad (40). 

5.1 Impacto visual del servicio de 
farmacia  
5.2 Señalización adecuada para ubicar 
el servicio  
5.3 Baños disponibles y limpios  
5.4 Sala de espera adecuada y 
cómoda 

Ítems 
19 - 22 

Variable 2: Satisfacción 
del usuario externo 
 
La satisfacción del 
usuario procede de la 
perspectiva y el 
comportamiento del 
servicio, determinando lo 
esperado y lo obtenido 
supeditando los factores 
como valores, 
habilidades, destrezas, 
organización de las 
instituciones de salud, 
convirtiéndose en 
condicionantes para la 
satisfacción del cliente 
(9). 
 

Dimensión 1: Afectos positivos 
La satisfacción del usuario se 
considera positiva cuando sus 
anticipaciones sobre la atención 
que obtienen se cumplen o 
mejoran, una satisfacción positiva 
genera recomendación en su 
entorno a futuros (47). 

1.1 Interés y entusiasmo 
1.2 Energía e inspiración 
1.3 Estímulo y decisión 
1.4 Atención y alerta. 
1.5 Actividad 

Ítems 
1 - 10 

Ordinal 

Dimensión 2: Afectos negativos 
La falta de confianza repercutiría 
en la insatisfacción de forma 
directa e indirectamente por medio 
sentimientos negativos (52). 

2.1 Irritabilidad y tensión 
2.2 Molestia y temor 
2.3 Vergüenza y nerviosismo 
2.4 Miedo y susto 
2.5 Culpabilidad y hostilidad. Ítems 

11 – 
20 
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3.7 Población, muestra y muestreo 

Población. La población en el estudio se conformó por un total de 

200 usuarios de 18 a 50 años que acuden regularmente durante un mes al 

Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas, dicha información fue 

cotejada con la información del establecimiento, en la opinión de Hernández 

et al. se conceptualiza a la población a los elementos en general a quienes 

está dirigido el estudio en curso (62).  

Muestra. La muestra del estudio se conformó por 132 usuarios de 18 

a 50 años que acuden regularmente durante un mes al Centro de Salud 

Santa María de Chicmo Andahuaylas, en palabras de Hernández et al. (62) 

se conceptualiza como muestra a aquella parte significativa del universo, de 

quienes se obtendrá los datos del estudio.  

Muestreo. Para el cálculo de la muestra se usó el método 

probabilístico. El nivel de confianza con el que se trabajó fue del 95% y un 

margen de error del 5%. Del cual se define mediante la siguiente formula. 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 200

(200 − 1) ∗ 0.052 + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

Donde:  

 Z = Valor del nivel de confianza (95%), varianza de 1.96 

 p = Proporción de referencia, cuando no se tiene un estudio previo se 

asume el 50% 

 q = Proporción esperada  
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 e = Margen de error =0.05 

 N = Universo o población total= 200 

n=132 usuarios  

3.8 Técnicas e instrumentos 

La técnica aplicada fue la encuesta, esta técnica se define como la 

recopilación de datos a través del uso de encuestas estandarizadas, que 

permite investigar diversos temas de los individuos o grupos investigados 

(63). 

Se aplicó un cuestionario para ambas variables, en palabras de 

Hernández et al. (62) un cuestionario está compuesto por una serie de 

preguntas con respecto a una o más variables que se desean medir. 

En un principio, el cuestionario de "calidad de atención" fue creado 

por Parasuraman et al. (64), quienes crearon el "Modelo de las Brechas " 

para evaluar la calidad del servicio con base en las percepciones de los 

usuarios. Desde entonces, muchas personas han utilizado el cuestionario 

SERVQUAL, considerado la herramienta más popular en uso en este 

momento, para evaluar la calidad de la atención. Se utilizó un cuestionario 

diseñado por Maza (16) para medir la calidad de la atención en el estudio. 

Consta de 22 preguntas divididas en cinco dimensiones: fiabilidad (5 

preguntas), capacidad de respuesta (4 preguntas), seguridad (4 preguntas), 

empatía (5 preguntas) y elementos tangibles (4 preguntas). Las respuestas 

se califican utilizando la escala de Likert, cada opción tiene un valor de 1 a 

5, con "nunca" igual a 1 y "siempre" igual a 5. 
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Para asegurar la validez de las herramientas, la autora Maza (16) 

entrevistó a 3 profesionales de la salud para verificar la redacción y 

comprensión de las preguntas importantes para mejorar el contenido. En 

cuanto a la fiabilidad, Maza (16) creó un cuestionario en el que aplicó este 

cuestionario a 20 usuarios que no participaron en este estudio. La 

consistencia interna de la escala se evaluó mediante el coeficiente alfa de 

Cronbach y se obtuvo un valor de 0, 919. 

Las preguntas utilizadas para evaluar la "Satisfacción del Usuario 

Externo" fueron creadas por Lostaunau (76) y posteriormente modificadas 

por Maza (16). La herramienta contiene 20 preguntas que consta de dos 

partes principales: positiva, 10 preguntas y negativa, 10 preguntas. Además, 

se utilizó una escala tipo Likert, que se puntuó del 1 al 5, siendo 1 “nunca” y 

5 “intensamente”. 

Para asegurar la validez de las herramientas, la autora Maza (16) 

entrevistó a 3 profesionales de la salud para verificar la redacción y 

comprensión de las preguntas importantes para mejorar el contenido. En 

cuanto a la fiabilidad, Maza (16) creó un cuestionario en el que aplicó este 

cuestionario a 20 usuarios que no participaron en este estudio. La 

consistencia interna de la escala se evaluó mediante el coeficiente alfa de 

Cronbach y se obtuvo un valor de 0,758. 

3.9 Consideraciones éticas 

El estudio se llevó a cabo prestando especial atención a las 

consideraciones éticas y al anonimato de los usuarios. No se solicitó 

información personal que pudiera comprometer su bienestar. Se respetaron 



 
 

53 
 

los principios bioéticos fundamentales como el respeto a la autonomía, lo 

que implicó proteger la privacidad de la información, obtener el 

consentimiento informado y mantener el anonimato de los encuestados 

antes de recopilar los datos. De este modo, se garantizó la igualdad tratando 

a todos los participantes con respeto, sin discriminación, con comunicación 

justa y mostrando el mismo respeto. Asimismo, se otorgó el consentimiento 

informado a los participantes donde se definieron los objetivos del estudio y 

se tomó la decisión de participar o no. Por último, se aseguró la 

confidencialidad de los resultados, los cuales no fueron publicados en 

entornos no académicos. 

3.10 Procesamiento estadístico 

Los datos obtenidos de los cuestionarios fueron registrados en tablas 

y gráficos por dimensiones y variables, para luego ser exportados a Excel y 

codificados. Se realizaron los cálculos estadísticos correspondientes, 

convirtiendo las respuestas en tablas de distribución y figuras mediante el 

software SPSS Statistics v.25. Posteriormente, las tablas y figuras fueron 

exportadas a Word 2016 para su evaluación e interpretación. El análisis se 

llevó a cabo en dos etapas: primero se utilizó estadística descriptiva para 

organizar y presentar los resultados de forma clara y concisa. Luego se 

aplicó estadística inferencial, específicamente la prueba Rho de Spearman, 

para determinar la existencia de relaciones significativas entre variables. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Resultados 

Tabla 1. Frecuencia de la calidad de atención 

Calidad de atención Frecuencia Porcentaje 

Mala 0 0.0 

Regular 12 9.1 

Buena 120 90.9 

Total 132 100.0 
Una vez en un pequeño pueblo llamado Esperanza, se encontraba llamado Sanar y Crecer. Este era el único lugar al que la población podía acudir cuando necesitaban. 
Sin embargo, a pesar de la dependencia de la comunidad hacia este lugar, las experiencias de muchos no eran del todo satisfactorias. Entre ellos estaba Doña Clara, 
que, a pesar de su avanzada edad, irradiaba vitalidad y sabiduría. Clara había asistido a Sanar y Crecer por años, y había visto cómo la había disminuido con el 
tiempo. A menudo se quejaba de esperas y la falta de que pudiera asistirla. Una vez en un pequeño pueblo llamado Esperanza, se encontraba llamado Sanar y 
Crecer. Este era el único lugar al que la población podía acudir cuando necesitaban. Sin embargo, a pesar de la dependencia de la comunidad hacia este lugar, las 
experiencias de muchos no eran del todo satisfactorias. Entre ellos estaba Doña Clara, que, a pesar de su avanzada edad, irradiaba vitalidad y sabiduría. Clara había 
asistido a Sanar y Crecer por años, y había visto cómo la había disminuido con el tiempo. A menudo se quejaba de esperas y la falta de que pudiera asistirla. 
Una vez en un pequeño pueblo llamado Esperanza, se encontraba llamado Sanar y Crecer. Este era el único lugar al que la población podía acudir cuando necesitaban. 
Sin embargo, a pesar de la dependencia de la comunidad hacia este lugar, las experiencias de muchos no eran del todo satisfactorias. Entre ellos estaba Doña Clara, 
que, a pesar de su avanzada edad, irradiaba vitalidad y sabiduría. Clara había asistido a Sanar y Crecer por años, y había visto cómo la había disminuido con el 
tiempo. A menudo se quejaba de esperas y la falta de que pudiera asistirla. Una vez en un pequeño pueblo llamado Esperanza, se encontraba llamado Sanar y 
Crecer. Este era el único lugar al que la población podía acudir cuando necesitaban. Sin embargo, a pesar de la dependencia de la comunidad hacia este lugar, las 
experiencias de muchos no eran del todo satisfactorias. Entre ellos estaba Doña Clara, que, a pesar de su avanzada edad, irradiaba vitalidad y sabiduría. Clara había 
asistido a Sanar y Crecer por años, y había visto cómo la había disminuido con el tiempo. A menudo se quejaba de esperas y la falta de que pudiera asistirla. 
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Figura 1. Frecuencia de la calidad de atención 

Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones 
satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, conf iando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre 

comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan 
como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en 
los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 

que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 

espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 

Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 

elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas  de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 
voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siem pre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 

humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 
explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 

interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 
mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas 
religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias 

al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las 
desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una 
oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los 

momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 
que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 

prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 
espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 

del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 
Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 

pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 
elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sost ienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 
voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 

está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 
humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 
explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 

siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad.  Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 
interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 
mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. 

 
 

 

La tabla evidencia que el 9.1% de los participantes evaluó la calidad de 

atención como "regular", mientras que un abrumador 90.9% la calificó como 

"buena". Estos datos permiten deducir que gran parte de los individuos 

encuestados manifiestan satisfacción con el nivel de atención brindada por el 

Centro de Salud Santa María de Chicmo. 
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Tabla 2. Frecuencia de la satisfacción del usuario externo 

Satisfacción del usuario externo Frecuencia Porcentaje 

Baja 0 0.0 

Media 19 14.4 

Alta 113 85.6 

Total 132 100.0 

Figura 2. Frecuencia de la satisfacción del usuario externo 

Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Inc luso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones 
satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre 
comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan 

como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en 
los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 
que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 

provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 
espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 

confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 
Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 

y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más  
elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas  de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 

voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 
humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 

explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 
interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 

mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas 
religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias 
al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las 

desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una 
oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los 
momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 

que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicac iones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 

espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 

Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no s iempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 

elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es produc to del libre albedrío humano, no de la 
voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 

humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 
explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 
interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 

mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. 
 
 

 

De la tabla se observa que el 85.6% de los usuarios externos encuestados 

manifestaron una alta satisfacción, mientras que un 14.4% indicaron una 

satisfacción media. No se reportaron niveles de satisfacción bajos en la muestra 

analizada. Se puede inferir que la mayoría de los usuarios externos encuestados 

están satisfechos con el servicio brindado. 
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Tabla 3. Contingencia entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo 

  
Calidad de atención 

Total 
Mala Regular Buena 

Satisfacción del 
usuario externo 

Baja 
n 0 0 0 0 

% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

Media 
n 0 12 7 19 

% 0.0% 9.1% 5.3% 14.4% 

Alta 
n 0 0 113 113 

% 0.0% 0.0% 85.6% 85.6% 

Total 
n 0 12 120 132 

% 0.0% 9.1% 90.9% 100.0% 

Figura 3. Contingencia entre calidad de atención y satisfacción del usuario externo 

Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones 
satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre 
comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan 

como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en 
los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 
que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 

provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crec er 
espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 

confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 
Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 

y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 
elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 

voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Qu izás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más  elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas  de la 
humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 

explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 
interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 

mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas 
religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias 
al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las 

desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una 
oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los 
momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 

que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 

espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 

Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 

elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas  de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 
voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siem pre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 

humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 
explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 

interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 
mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. 
 

 

 

De la tabla se muestra que 85.6% de los participantes calificaron la calidad 

de atención como "Buena" y su satisfacción fue "Alta", el 9.1% calificaron la calidad 

de atención como "Regular" y su satisfacción fue "Media", mientras que 5.3% 

calificaron atención como "Buena" y su satisfacción también fue "Media".  
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Tabla 4. Contingencia entre fiabilidad y satisfacción del usuario externo 

  
Fiabilidad 

Total 
Mala Regular Buena 

Satisfacción del 
usuario externo 

Baja 
n 0 0 0 0 

% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

Media 
n 0 9 10 19 

% 0.0% 6.8% 7.6% 14.4% 

Alta 
n 0 12 101 113 

% 0.0% 9.1% 76.5% 85.6% 

Total 
n 0 21 111 132 

% 0.0% 15.9% 84.1% 100.0% 

Figura 4. Contingencia entre fiabilidad y satisfacción del usuario externo 

Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una opor tunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones 
satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos , confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre 
comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan 

como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en 
los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 
que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 

provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 
espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 

confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 
Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 

y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 
elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas  de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 

voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siem pre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 
humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 

explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 
interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las  desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 

mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas 
religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias 
al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las 

desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una 
oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los 
momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 

que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 

espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 

Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 

elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 
voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites  de la esperanza y las creencias religiosas de la 

humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 
explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 

interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 
mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. 

 

De la tabla se muestra que el 76.5% de los participantes calificaron la 

fiabilidad como "Buena" y su satisfacción fue "Alta", mientras que el 7.6% calificó 

como "Buena" y su satisfacción también fue "Media". Además, el 9.1% lo calificaron 

como "Regular" y su satisfacción fue "Alta".  
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Tabla 5. Contingencia entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario 
externo 

  
Capacidad de Respuesta 

Total 
Mala Regular Buena 

Satisfacción del 
usuario externo 

Baja 
n 0 0 0 0 

% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

Media 
n 0 8 11 19 

% 0.0% 6.1% 8.3% 14.4% 

Alta 
n 0 9 104 113 

% 0.0% 6.8% 78.8% 85.6% 

Total 
n 0 17 115 132 

% 0.0% 12.9% 87.1% 100.0% 

Figura 5. Contingencia entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario 
externo 

 

De la tabla se muestra que el 78.8% de participantes calificó la capacidad 

de respuesta como "Buena" y su satisfacción también fue "Alta". Por otro lado, solo 

un pequeño porcentaje de usuarios externos 6.1% calificó como "Regular" y su 

satisfacción fue "Media".  
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Tabla 6. Contingencia entre seguridad y satisfacción del usuario externo 

  
Seguridad 

Total 
Mala Regular Buena 

Satisfacción del 
usuario externo 

Baja 
n 0 0 0 0 

% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

Media 
n 0 11 8 19 

% 0.0% 8.3% 6.1% 14.4% 

Alta 
n 0 15 98 113 

% 0.0% 11.4% 74.2% 85.6% 

Total 
n 0 26 106 132 

% 0.0% 19.7% 80.3% 100.0% 

Figura 6. Contingencia entre seguridad y satisfacción del usuario externo 

 

De la tabla se muestra que el 74.2% de participantes calificó la seguridad 

como "Buena" y su satisfacción también fue "Alta", el 8.3% calificó como "Regular" 

y su satisfacción fue "Media". Por otro lado, el 11.4% calificó la seguridad como 

"Regular" y su satisfacción fue "Alta". 
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Tabla 7. Contingencia entre empatía y satisfacción del usuario externo 

  
Empatía 

Total 
Mala Regular Buena 

Satisfacción del 
usuario externo 

Baja 
n 0 0 0 0 

% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

Media 
n 1 8 10 19 

% 0.8% 6.1% 7.6% 14.4% 

Alta 
n 0 16 97 113 

% 0.0% 12.1% 73.5% 85.6% 

Total 
n 1 24 107 132 

% 0.8% 18.2% 81.1% 100.0% 

Figura 7. Contingencia entre empatía y satisfacción del usuario externo 

 

De la tabla se muestra que el 73.5% de usuarios calificaron la empatía como 

"Buena" y su satisfacción fue "Alta", mientras que 12.1% calificaron como "Regular" 

y su satisfacción también fue "Alta". Se puede inferir que percibieron una mayor 

empatía por parte del servicio de atención. 
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Tabla 8. Contingencia entre elementos tangibles y satisfacción del usuario externo 

  
Elementos tangibles 

Total 
Mala Regular Buena 

Satisfacción del 
usuario externo 

Baja 
n 0 0  0 

% 0.0% 0.0%  0.0% 

Media 
n 0 9 10 19 

% 0.0% 6.8% 7.6% 14.4% 

Alta 
n 0 9 104 113 

% 0.0% 6.8% 78.8% 85.6% 

Total 
n 0 18 114 132 

% 0.0% 13.6% 86.4% 100.0% 

Figura 8. Contingencia entre tangibilidad y satisfacción del usuario externo 

 

De la tabla se muestra que el 78.8% de los participantes calificaron la 

tangibilidad como "Buena" y su satisfacción fue "Alta", el 6.8% calificaron la 

tangibilidad como "Regular" y su satisfacción fue "Media", mientras que el 7.6% 

calificaron la tangibilidad como "Buena" y su satisfacción también fue "Media". 
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4.2 Discusión de Resultados 

En el análisis de los resultados, los datos revelaron que 90.9% de 

usuarios valoraron la calidad de atención en un nivel bueno y un 9.1% 

opinaron que la calidad de atención regular. Asimismo, al evaluar la 

satisfacción se pudo evidenciar que 85.6% de los usuarios externos 

encuestados manifestaron una alta satisfacción, mientras que un 14.4% 

indicaron una satisfacción media. En cuanto a la valoración relacional, se 

pudo evidenciar que 85.6% de usuarios externos calificaron la calidad de 

atención como "Buena" y su satisfacción fue "Alta".  Es así que Febres y 

Mercado (65) menciona que la calidad de atención en la atención de 

enfermería es de vital importancia porque influye en el bienestar y la 

satisfacción del paciente. Una atención de enfermería de calidad puede 

mejorar la recuperación del paciente, reducir la duración de la hospitalización 

y disminuir la tasa de reingreso al hospital. Además, una atención de 

enfermería de calidad también puede aumentar la confianza del paciente en 

el personal de enfermería, lo que puede mejorar la comunicación y la 

colaboración entre el paciente y el personal de salud. 

Los hallazgos son similares al estudio de Pozo (11) donde los 

encuestados valoraron la atención en valores regulares y buenos, similar en 

las dimensiones de ambas variables. De igual forma, Alejo (12) estudió la 

satisfacción de la atención, donde el 73% de las usuarias sintieron 

satisfacción con la lealtad y atención recibida por parte del personal 

enfermero. En tanto, Guadalupe et al. (66) halló valores distintos, donde 

evidenció problemas en la atención percibida por los usuarios, solo se 

determinó valoración alta en la los aspectos de tangibilidad del 
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establecimiento de salud. Es así que Paredes (9) menciona que los 

elementos tangibles, como las instalaciones, el equipamiento y la apariencia 

física del personal, pueden influir en la percepción del usuario sobre la 

calidad de la atención que está recibiendo. Si las instalaciones son 

modernas, limpias y bien equipadas, el usuario puede sentir que está 

recibiendo una atención de mayor calidad. Por otro lado, si las instalaciones 

están deterioradas y el equipamiento es antiguo, el usuario puede percibir 

que la calidad de atención es deficiente. Es así que, en el estudio de Maza 

(16) donde los usuarios evidenciaron buen equipamiento en un hospital de 

Chimbote, opinaron que una atención en nivel medio fue percibida por mas 

de la mitad de los participantes, similares porcentajes fueron evidenciados 

en la satisfacción de la atención.  

En la valoración del objetivo general el coeficiente de correlación es: 

ρ = 0.771 lo que determinó una relación alta positiva, en cuanto al p-

valor=0.000 < 0.05 se concluye que existe asociación significativa entre la 

calidad de atención y la satisfacción del usuario externo del Centro de Salud 

Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022. Los hallazgos son similares al 

estudio de Delgado (17) quien concluyó de su investigación que la 

satisfacción en la atención está relacionada con la calidad de atención 

brindada hacia los usuarios. Asimismo, Vargas y Torres (67) concluyeron 

que la satisfacción de los pacientes se debe enteramente a una buena 

calidad de atención por parte de los profesionales de la salud. De tal forma, 

en la revisión Alván y Quiroz (68) mencionan que un paciente satisfecho es 

aquel que ha recibido una atención de calidad, y esto se debe a que la 

calidad de atención tiene un impacto significativo en su percepción del 
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servicio. Un paciente que recibe una atención adecuada, es decir, que se le 

brinda información clara y precisa, se le trata con respeto y se le atiende con 

prontitud, tendrá una percepción positiva de la atención que recibe. Por lo 

tanto, la calidad de atención es un elemento clave para lograr la satisfacción 

del paciente. 

Es importante tener en cuenta que la satisfacción del usuario no solo 

se relaciona con la atención de enfermería en sí misma, sino también con 

otros aspectos del centro de salud, como la calidad de la infraestructura, la 

disponibilidad de suministros y medicamentos, la limpieza y la accesibilidad. 

Sin embargo, la calidad de atención en enfermería es un factor clave para 

garantizar la satisfacción del usuario y, por lo tanto, se debe prestar especial 

atención a la formación y capacitación del personal de enfermería en este 

aspecto (29). 
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4.3 Prueba de Hipótesis 

Tabla 9. Prueba de normalidad 

 

Se realizó la prueba de normalidad mediante el test de Kolmogorov-Smirnov, 

se encontró un nivel de significancia de p=0.009 para la Calidad de Atención y 

p=0.000 para la Satisfacción del Usuario Externo, lo que indica que la distribución 

de los datos es no paramétrica. Por lo tanto, se utilizó el coeficiente de correlación 

de Rho de Spearman para el análisis correspondiente. 

 

Tabla 10. Prueba de hipótesis general 

 

De la tabla 10 se muestra el análisis inferencial, donde el coeficiente de 

correlación es: ρ = 0.771 lo que determina la existencia de una relación positiva 

alta, en ese sentido, según el valor p = 0.000 es menor al margen de error 0.05, del 

cual según la regla se decide aceptar la Ha y negar la Ho, es decir, existe 

asociación significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario 

externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022. 
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Tabla 11. Prueba de hipótesis específica 1 

 

De la tabla 11 se muestra el análisis inferencial, donde el coeficiente de 

correlación es: ρ = 0.353 lo que determina la existencia de una relación positiva 

baja, en ese sentido, según el valor p = 0.000 es menor al margen de error 0.05, 

del cual según la regla se decide aceptar la Ha y negar la Ho, es decir, existe 

asociación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario externo del 

Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022. 

 

Tabla 12. Prueba de hipótesis específica 2 

 

De la tabla 12 se muestra el análisis inferencial, donde el coeficiente de 

correlación es: ρ = 0.358 lo que determina la existencia de una relación positiva 

baja, en ese sentido, según el valor p = 0.000 es menor al margen de error 0.05, 

del cual según la regla se decide aceptar la Ha y negar la Ho, es decir, existe 

asociación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 

externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022. 
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Tabla 13. Prueba de hipótesis específica 3 

 

De la tabla 13 se muestra el análisis inferencial, donde el coeficiente de 

correlación es: ρ = 0.358 lo que determina la existencia de una relación positiva 

baja, en ese sentido, según el valor p = 0.000 es menor al margen de error 0.05, 

del cual según la regla se decide aceptar la Ha y negar la Ho, es decir, existe 

asociación significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuario externo del 

Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022. 

 

Tabla 14. Prueba de hipótesis específica 4 

 

De la tabla 14 se muestra el análisis inferencial, donde el coeficiente de 

correlación es: ρ = 0.304 lo que determina la existencia de una relación positiva 

baja, en ese sentido, según el valor p = 0.000 es menor al margen de error 0.05, 

del cual según la regla se decide aceptar la Ha y negar la Ho, es decir, existe 

asociación significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario externo del 

Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022. 
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Tabla 15. Prueba de hipótesis específica 5 

 

De la tabla 15 se muestra el análisis inferencial, donde el coeficiente de 

correlación es: ρ = 0.403 lo que determina la existencia de una relación positiva 

moderada, en ese sentido, según el valor p = 0.000 es menor al margen de error 

0.05, del cual según la regla se decide aceptar la Ha y negar la Ho, es decir, existe 

asociación significativa entre la tangibilidad y la satisfacción del usuario externo del 

Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022. 
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CONCLUSIONES 

1. De acuerdo al objetivo general, se logró determinar que existe asociación 

significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario externo 

del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022, lo que 

sugiere que la calidad de atención es un factor importante para lograr una 

alta satisfacción. 

2. En relación al primer objetivo específico, se pudo demostrar que existe 

asociación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario externo 

del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022, del cual se 

concluye que una alta fiabilidad en la atención es un determinante a la 

satisfacción. 

3. Según el segundo objetivo específico, se alcanzó evidenciar que existe 

asociación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 

2022, esto sugiere que una buena capacidad de respuesta está fuertemente 

relacionada con una alta satisfacción. 

4. En cuanto al tercer objetivo específico, se llegó a probar que existe 

asociación significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuario 

externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022, del 

cual se infiere que una alta percepción de seguridad está relacionada con 

una mayor satisfacción. 

5. En relación al cuarto objetivo específico, se logró determinar que existe 

asociación significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario externo 

del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 2022, del cual se 
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puede inferir que los usuarios externos que percibieron una mayor empatía 

por parte del servicio de atención tuvieron una mayor satisfacción. 

6. Según el quinto objetivo específico, se logró determinar que existe 

asociación significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción del 

usuario externo del Centro de Salud Santa María de Chicmo Andahuaylas 

2022, esto sugiere que una buena tangibilidad es un factor clave para lograr 

una alta satisfacción del usuario externo. 
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RECOMENDACIONES 

- Se recomienda implementar un programa de capacitaciones periódicas y 

continuas para todo el personal de salud sobre la importancia de continuar 

una atención de alta calidad y un trato amable, respetuoso y digno hacia los 

usuarios externos.  

 

- Para mejorar significativamente la fiabilidad en la prestación de los servicios, 

se recomienda continuar con un programa de capacitación al personal sobre 

la importancia de cumplir con los tiempos de atención y brindar un servicio 

confiable. 

 

- Con el fin de optimizar la capacidad de respuesta ante las necesidades de 

los usuarios, se sugiere continuar con protocolos y procesos estandarizados 

que permitan acortar y agilizar sustancialmente los tiempos de espera y 

efectividad a las necesidades y requerimientos de los usuarios. 

 

- Para reforzar la percepción de seguridad de los usuarios, es recomendable 

capacitar al personal para transmitir confianza, garantizar completamente la 

privacidad de la información de los pacientes y brindar tranquilidad en el 

servicio.  

 

- Con el propósito de humanizar la atención e interactuar de manera más 

empática con los usuarios, se sugiere continuar un programa de 

capacitación al personal sobre la vital importancia de brindar un servicio 
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personalizado, respetuoso, solidario y que transmita un interés por las 

necesidades de cada usuario. 

 

- Para mejorar integralmente los elementos tangibles, se recomienda realizar 

inversiones significativas en la modernización de infraestructura y ambiente, 

en la adquisición de equipos y recursos materiales de calidad, así como en 

la adecuada presentación y distinción del personal. 
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

Recursos 

Se requirieron recursos como: Talento humano, en el cual la investigadora 

se encargó de todo el desarrollo, también recursos tecnológicos, se utilizaron 

herramientas de Google para la búsqueda de la información, además de los 

paquetes informáticos, por último, se requirió de recursos financieros, el cual fue 

autofinanciada por la tesista. 

Cronograma de actividades 

Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones 
satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre 

comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan 
como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en 
los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 
que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor  

provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 
espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 

confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 
Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 

y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 
elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 

voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siem pre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 
humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 

explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 
interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 

mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas 
religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias 
al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las 

desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una 
oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los 
momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creenc ias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 

que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 

espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos , 
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 

Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 

elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas  de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 
voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 
está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siem pre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 

humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 
explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no 
siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones  sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 

interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 
mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas 
religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias 

al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las 
desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una 
oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los 

momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 
que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 

prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 
espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, 
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 

del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 
Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 

pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 
elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 
voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe 

está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la 
humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar 
explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que exis te un propósito más elevado, aunque no 

siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo 
interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse 
mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas 

religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias 
al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las 
desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una 

oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los 
momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 
que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 

provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. 
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Presupuesto y Financiamiento 

Presupuesto 

Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones 
satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre 

comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan 
como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en 
los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen 

que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor 
provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, c onfiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a 
prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer 

espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos,  
confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto 
del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. 

Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza 
y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la voluntad divina. Otras lo interpretan como una oportunidad para crecer espiritualmente. Incluso hay quienes 
pierden la fe al no hallar explicaciones satisfactorias al horror y el dolor provocados por las desgracias. Quizás el genuino mensaje de fe está en acompañarse mutuamente en los momentos más sombríos, confiando en que existe un propósito más 

elevado, aunque no siempre comprensible. Las desgracias ponen a prueba los límites de la esperanza y las creencias religiosas de la humanidad. Algunas religiones sostienen que el sufrimiento es producto del libre albedrío humano, no de la 
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