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RESUMEN 

 
Objetivo: Identificar si existe asociación entre los factores sociodemográficos 

y la satisfacción de la calidad de la atención. 

Materiales y métodos: Se realizó un estudio observacional, transversal 

analítico que evaluó a 221 personas  usuarias del consultorio externo de 

Otorrinolaringología del Hospital de Especialidades Básicas La Noria, las 

entrevistas a estas personas se realizaron durante el periodo comprendido 

entre febrero y abril del 2023. El instrumento que evaluó la satisfacción de la 

calidad fue el cuestionario SERVQUAL. 

Resultados: La prevalencia de satisfacción de la calidad de la atención fue 

82,81%. Los resultados muestran que la mayoría de los pacientes estaban 

satisfechos con la calidad del servicio y no hubo diferencias significativas en 

la satisfacción en función de los factores sociodemográficos analizados. Sin 

embargo, se observó una tendencia a la mayor satisfacción en procedencia 

rural (6,56% vs 2,63%, p = 0,349) y la religión católica (69,40% vs 60,53%, 

p = 0,286). Los resultados indican que la percepción de la calidad del servicio 

fue significativamente menor que las expectativas de los pacientes, lo que 

resultó en una diferencia negativa entre ambas. Esta diferencia se asoció 

significativamente con una menor satisfacción de la calidad del servicio. 

Conclusiones: Se tuvo una alta prevalencia de satisfacción de la calidad de 

la atención en la consulta externa de Otorrinolaringología, si bien es cierto 

no se encontró asociación entre los factores sociodemográficos con la 

satisfacción de la calidad, los factores procedencia rural y religión católica 

tuvieron una tendencia a estar asociadas. 

Palabras claves: SERVQUAL, satisfacción de la calidad, factores 

sociodemográficos, factores asociados.  



10  

ABSTRACT 

 
Objective: To identify whether there is an association between 

sociodemographic factors and satisfaction with the quality of care. 

 

Materials and methods: An observational, cross-sectional, analytical study 

was carried out to evaluate 221 people users of the Otorhinolaryngology 

outpatient clinic of the Hospital de Especialidades Básicas La Noria; the 

interviews were conducted between February and April 2023. The instrument 

that assessed quality satisfaction was the SERVQUAL questionnaire. 

 

Results: The prevalence of satisfaction with the quality of care was 82.81%. 

The results show that most patients were satisfied with the quality of service 

and there were no significant differences in satisfaction according to the 

sociodemographic factors analyzed. However, there was a trend towards 

higher satisfaction in rural origin (6.56% vs. 2.63%, p = 0.349) and Catholic 

religion (69.40% vs. 60.53%, p = 0.286). The results indicate that the 

perception of service quality was significantly lower than patient expectations, 

resulting in a negative difference between the two. This difference was 

significantly associated with lower service quality satisfaction. 

 

Conclusions: There was a high prevalence of satisfaction with the quality of 

care in the Otorhinolaryngology outpatient clinic, although it is true that no 

association was found between sociodemographic factors with satisfaction 

with quality, the factors rural origin and Catholic religion had a tendency to be 

associated. 

 

Keywords: SERVQUAL, quality satisfaction, sociodemographic factors, 

associated factors.  
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I. INTRODUCCIÓN 

 
 

La satisfacción del usuario es fundamental para el éxito de toda empresa 

prestadora de servicios  (1) y un indicador de salud para la Organización 

Panamericana de la Salud (OPS); esta institución establece que los servicios 

de salud deben satisfacer al usuario, ser accesibles y eficientes, con el 

objetivo de brindar un servicio integrado y centrado en las personas, fin 

supremo de la sociedad (2).  

 

La relación entre el personal de salud y los pacientes siempre ha sido motivo 

de estudio, siendo el usuario el principal  evaluador del servicio  midiendo tanto 

efectividad, eficacia  y eficiencia (3), uno de los motivos por el cual también se 

evalúa la relación médico - paciente es para poder evaluar la calidad de 

servicio. Es indispensable valorar el nivel de satisfacción del usuario en forma 

constante con la finalidad de mejorar la calidad del servicio. Esta se basa en 

las necesidades o preferencias del usuario en busca de su satisfacción. Este 

es un tema ampliamente tratado (4) y es pilar fundamental   en el campo de 

la gestión de salud  (5). 

  

Para la Organización Mundial de la Salud (OMS), el término calidad en el 

servicio de salud es la capacidad de que cada paciente y en conjunto, reciban 

un servicio óptimo en cuanto al diagnóstico y tratamiento de manera específica 

y estandarizada (6), teniendo en cuenta los factores de riesgo, servicio médico 

y nivel de conocimiento de cada paciente, para así poder brindar la mejor 
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atención y satisfacción a cada paciente  (7).  

 

El concepto calidad de servicio es abstracto (1)  y está compuesto por 

múltiples dimensiones, cada persona la define de manera diferente según 

sus intereses, costumbres y nivel educacional (8)(9), es por eso que se 

convierte en un tema  polémico y complejo debido a la cantidad de factores 

involucrados, por eso no tiene una definición única  (10).  Estas dimensiones 

son intangibles y heterogéneas  generando problemas para medirlas, no 

existe un consenso en cómo, pero todas se basan en la visión del usuario y 

tienden a medirla según sus perspectiva y percepción (11). Para Suraman,   

profesor de marketing de la Universidad de Miami,  un servicio de alta calidad 

se percibe por el usuario cuando este supera o iguala sus expectativas (12). 

Sin embargo, para Sitzia y Wood la satisfacción de nuestros pacientes 

depende no solo de sus expectativas y los aspectos  referentes al cuidado 

recibido (13), sino también de sus características personales conocidas 

como factores sociodemográficos (14).  

 

Los factores sociodemográficos como  el sexo, edad, educación, estado civil, 

religión, trabajo, número de hijos, (15,16) entre otros, de cada persona, 

condicionan las expectativas del paciente y su nivel de satisfacción.   

Determinar la influencia de los factores sociodemográficos sobre la 

satisfacción de los pacientes es vital para mejorar y adaptar los servicios de 

salud tanto en la atención como en las condiciones de las consultas según la 

información recibida (17). Son varios los estudios en relación a los factores 
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sociodemográficos de los pacientes referente a su satisfacción y los 

resultados son variables y ameritan continuar evaluando dichos aspectos. 

 

En relación a la evaluación de la satisfacción de la calidad de los servicios, la 

encuesta SERVQUAL validada para los servicios de medicina por Babakus y 

Mangold, profesionales de marketing, es la herramienta multidimensional más 

aceptada y utilizada para valorar la calidad de atención (18). Este método 

evalúa la diferencia entre la percepción y las expectativas obteniendo como 

producto la calidad del servicio brindado (19). La calidad se da cuando la 

percepción es igual o mayor a las expectativas, es decir, el resultado es mayor 

o igual a cero (20). 

 

En Latinoamérica contamos con un nivel de satisfacción bajo de satisfacción, 

un estudio en México contó con un nivel menor al 30% debido a los diferentes 

factores sociodemográficos, qué influyen en la colaboración del paciente y 

seguir las indicaciones para su enfermedad (17). A nivel nacional, la 

disconformidad con los servicios de salud es tanto para el servicio del 

Ministerio de Salud (MINSA) y EsSalud (21). Es conocido que el MINSA es 

importante en el Perú en cuanto a cobertura y a las características 

sociodemográficas variadas, al ser su población de diferentes edades, y 

estratos económicos y educacional (22). Un estudio realizado en Chongoyape 

Lambayeque, compararon el nivel de satisfacción del servicio de consulta 

externa entre EsSalud y MINSA, se encontró qué EsSalud logró un nivel de 

satisfacción del 71.1 % y Minsa 44.6 % (23). 
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Mohammad Reza M et al, (Irán, 2019) realizaron un estudio transversal con 

el objetivo de poder determinar los factores asociados a la insatisfacción de 

los pacientes en cuestión al servicio médico brindado en el área de 

emergencias. Se evaluó una muestra de 384 pacientes concluyendo que los 

que afectan a la satisfacción del paciente son seguridad, confiabilidad, 

tangibilidad, capacidad de respuesta y empatía. Teniendo como componente 

principal a la satisfacción y como menos importante o efectivo a la empatía 

(24). 

Lezcano Tobón L et al, (Colombia 2018), en su estudio entrevistaron a una 

muestra de 59 usuarios, evaluaron los factores que se encuentran en 

asociación con los servicios de salud y la calidad de atención según la 

encuesta SERVQUAL. También se evaluaron las distintas dimensiones de 

confiabilidad, tangibilidad, seguridad, empatía y capacidad de respuesta. En 

conclusión, cuando se valoró la calidad de servicio se tuvo como respuesta la 

insatisfacción en todos los servicios menos en el área de urgencias, dónde el 

valor sí fue positivo dando a urgencias como el servicio de mejor calidad (25). 

 

Dueñas Céspedes G, (Perú, 2019), realizó un estudio transversal  cuyo 

objetivo era  determinar  la satisfacción global de la atención odontológica del 

Hospital Antonio Barrionuevo Lampa  y  los factores sociodemográficos  

asociados  en una muestra de 200 pacientes , encontrando que la mayoría  de 

pacientes fueron del sexo femenino  y que  los pacientes continuadores del 

servicio eran los menos satisfechos (26). 

Terrones García G, (Trujillo, 2017)  realizó un estudio cuyo objetivo era 
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determinar  las percepciones y satisfacciones de 380 usuarios frente a la 

calidad de servicio brindada en la atención médica del Hospital de 

Especialidades Básicas de la Noria, este estudio transversal evaluó las 

dimensiones de la encuesta SERVQUAL y se determinó que la dimensión con 

mayor puntaje era la de Seguridad (60.3 %) y la de menor puntaje fueron los 

aspectos tangibles (40%), también concluyó qué la satisfacción global sólo la 

calidad de atención fue de 21.4 % mientras que la insatisfacción fue de 48.6 

% (27).   

 

Abriga Salinas et al, (Lima, 2021) realizó un estudio con el objetivo de 

determinar la relación entre nivel de satisfacción del usuario con los factores 

sociodemográficos en la Unidad Médico Legal II de Amazonas en una muestra 

de 927 usuarios, dónde las características sociodemográficas evaluadas 

fueron el género, edad, nivel de educación y prudencia. Los resultados 

concluyeron que no había una relación entre el nivel de satisfacción del 

usuario con los factores antes mencionados (28). 

 

Todo servicio que brinda atención en salud requiere ser evaluado 

permanentemente con miras a una mejora continua, para ello existe diferentes 

instrumentos que permiten medir la satisfacción de la calidad brindada en 

estos servicios, como la herramienta SERVQUAL. Existen factores internos y 

externos al servicio brindado que deben ser evaluados, en ese sentido el 

Hospital de Especialidades Básicas La Noria brinda a la comunidad de Trujillo 

servicios de consulta externa, emergencia, hospitalización entre otros. El 
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servicio de consulta externa es uno de los más usados por los pacientes en 

sus diferentes especialidades, siendo la otorrinolaringología una de las 

especialidades de mayor demanda. Esta investigación pretende no solo 

obtener información valiosa para las autoridades de salud local, sino que 

pueda extrapolarse a entornos de salud similares que puedan manejar las 

diferentes variables sociodemográficas o adaptar los servicios a estas 

variables con el objetivo de mejorar la satisfacción de la calidad del servicio 

brindado. 

 

ENUNCIADO DEL PROBLEMA: 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios sobre  la calidad de atención 

en el servicio de Otorrinolaringología de  consulta externa del Hospital 

Básicas la Noria? 

OBJETIVOS 

 

OBJETIVO GENERAL 

Determinar cual es el nivel de satisfacción de los usuarios sobre la calidad de 

atención del servicio de Otorrinolaringología de consulta externa del Hospital 

de Especialidades Básicas La  Noria durante el periodo comprendido entre 

febrero y abril del 2023. 

 

 

 

 



17  

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

- Determinar el porcentaje de  satisfacción de los usuarios sobre la calidad 

de atención del servicio de Otorrinolaringología de consulta externa del 

Hospital de Especialidades Básicas La  Noria 

- Determinar la satisfacción de los usuarios sobre la calidad de atención del 

servicio de Otorrinolaringología en relación con  los factores 

sociodemográficos 

 

HIPÓTESIS:  

 

Hipótesis Nula (Ho): 

El nivel de satisfacción de los usuarios sobre la calidad de atención del servicio 

de Otorrinolaringología de consulta  externa del Hospital de Especialidades 

Básicas La Noria  es satisfactoria 

Hipótesis Alterna (Ha) 

El nivel de satisfacción de los usuarios sobre la calidad de atención del servicio 

de Otorrinolaringología de consulta  externa del Hospital de Especialidades 

Básicas La Noria  es insatisfactoria.  
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II. MATERIALES Y MÉTODOS 

 
2.1.  MATERIALES 

 

DISEÑO DE ESTUDIO:   Para poder responder la pregunta de investigación 

hemos diseñado un estudio transversal analítico. 

 

POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO 

 

Población:  

Pacientes mayores de 18 años que acudan al área de Otorrinolaringología del 

Hospital de Especialidades Básicas La Noria en el periodo comprendido entre 

febrero y abril del 2023. 

 

Criterios de exclusión e inclusión  

Criterios de inclusión  

Pacientes cuya edad sea mayor e igual a 18 años, de ambos sexos, que 

brinden su aprobación para ser encuestados. 
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Criterios de exclusión:  

Pacientes cuyos cuestionarios no hayan sido respondidos de forma completa, 

que tengan limitaciones de comprensión o alteraciones mentales que impidan 

una comunicación fluida entre el entrevistador y el paciente. 

 

Tamaño de muestra: (Machin D, 1997) (29) 

 

Para el cálculo del tamaño de la muestra se usó la fórmula estadística que 

permite calcular el tamaño de muestra para proporciones con población 

infinita: 

 

𝑛 =
𝑍2. 𝑃. (1 − 𝑃)

𝐸2
 

 

Donde: 

Z=1,96 (Estadístico de la distribución normal estándar con 95% de confianza) 

P=0.155 (15.5%, proporción de nivel de satisfacción bajo y nivel 

sociodemográfico alto) 

E=0.05 (Precisión=5%) 

 

Resultado:    𝑛 = 201 

 

Para que haya seguridad de llegar al mínimo número de pacientes a estudiar, 

se dará un 10% de seguridad, eso implica adicionar 20 pacientes más a la 

muestra calculada, es decir la muestra final será: 
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𝑛 = 221 

 

De tal manera que se entrevistaron a 221 pacientes que fueron seleccionados 

utilizando el muestreo no probabilístico por conveniencia.  
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Definición operacional de variables  

 

Satisfacción de la calidad de atención: 

Se llama satisfacción a la óptima respuesta hacia a las necesidades de salud 

de una determinada población, es decir una respuesta satisfactoria qué 

alcance las expectativas de las personas; está fue evaluada por la 

ENCUESTA SERVQUAL, la cual fue elaborada por Parasuram para poder 

abordar y medir las satisfacciones de las personas en determinadas entidades 

de servicios en el sector privado luego fue modificada por Babakus y Mangold 

validando para usarla en hospitales, mide 6 aspectos y tiene una alta 

confiabilidad (ANEXO 1) (4,27). Para efectos de análisis de los resultados se 

consideró a pacientes satisfechos aquellos cuya diferencia entre los scores de 

la dimensión expectativa y percepción dieron un resultado positivo, mientras 

qué usuarios insatisfechos a aquellos que tuvieron valores negativos.  

Edad:  

Se obtendrá de la encuesta en los datos del afiliado. 

Sexo 

Se obtendrá de la encuesta en la parte datos del afiliado  

Procedencia  

Se obtendrá de la encuesta verificando en el plano de zonificación y expansión 

de la ciudad de Trujillo (20)  

Nivel de educación: 

Es el nivel educativo del paciente, este lo identificara en la encuesta 

marcando: primaria , secundaria o superior.  



22  

Estado civil: ) determina al estado civil como una realidad 

particular que caracteriza al paciente en la encuesta podrá marcar si es 

soltero, divorciado, casado.  

Religión: En el cuestionario se eligira que tipo de culto que practica la 

persona, para términos prácticos se utilizara la clasificación de católica y no 

católica  

Tamaño de la familia nuclear: La familia nuclear es la constituida por los 

progenitores y los hijos que viven con ellos. 
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2.2.  MÉTODOS 

 

Luego de obtener las autorizaciones tanto de investigación como de ética, se 

pidió autorización al Hospital de Especialidades Básicas La Noria; cumpliendo 

todos los requerimientos administrativos, se acudió al consultorio externo de 

otorrinolaringología desde el día 1 y así día a día hasta completar el tamaño 

de la muestra. Se entregó a cada paciente el cuestionario SERVQUAL 

modificado que mide la satisfacción de la calidad y a la vez un cuestionario 

que mide las variables que pueden inducir en la satisfacción del usuario, las 

cuales son  las demográficas: Edad, sexo , estado civil ,nivel de  educación, y 

las variables sociales : Procedencia , tamaño de familia nuclear , religión . 

(30)ANEXO 1.  

Cada dimensión, tanto de expectativa como de percepción arroja un score 

total, la diferencia entre el score de expectativa y percepción se utilizó para 

clasificar en satisfechos e insatisfechos, valores positivos se clasificaron como 

satisfechos, valores negativos como insatisfechos. 

  

PLAN DE ANÁLISIS DE DATOS  

 

Plan de análisis de datos: 

Para obtener los resultados y verificar la asociación estadística entre las 

variables de estudio, se usó el software IBM SPSS Statistics 28. 

Estadística Descriptiva: 
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Utilizamos en las tablas frecuencias y proporciones, así mismo, para las 

variables cuantitativas utilizamos los promedios con sus respectivas 

desviaciones estándar.  

Estadística Analítica: 

En cuanto a las variables cualitativas se utilizó la prueba Chi Cuadrado de 

Pearson y para las variables cuantitativas el t de student, con un nivel de 

significancia de p < 0.05. No fue posible realizar el análisis multivariado a 

través de la regresión logística debido a que no se encontró en el estudio 

variables sociodemográficas con asociaciones significativas.  

 

 

ASPECTOS ÉTICOS  

 

Se procedió a acceder al permiso de la Universidad Privada Antenor Orrego y 

de la comisión de Investigación y Ética del Hospital de Especialidades Básicas 

La Noria. Se respetaron los principios éticos de la privacidad y 

confidencialidad, toda información fue anónima asegurando la 

confidencialidad y sólo tuvo acceso a ellas el investigador, no se registró datos 

personales siendo identificado con el número de historia clínica. No se aplicó 

el consentimiento informado ya qué este proyecto no presenta riesgo a la 

salud e integridad del paciente. Se consideró la declaración de Helsinki II, la 

ley general de salud, el Código de Ética y Deontología del Perú. 
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III. RESULTADOS 

 

 
Se realizó un estudio observacional, transversal analítico que evaluó a 221 

personas entre usuarios y acompañantes al consultorio externo de 

Otorrinolaringología del Hospital de Especialidades Básicas La Noria, las 

entrevistas a estas personas se realizaron durante el periodo comprendido 

entre febrero y abril del 2023. La prevalencia de satisfacción de la calidad de 

la atención utilizando el instrumento SERVQUAL fue 82,81% (Gráfico 1). 

 

La Tabla 1 muestra la distribución de los scores de SERVQUAL y su relación 

con la satisfacción de la calidad del servicio de otorrinolaringología. Los 

scores de SERVQUAL incluyen expectativas, percepción y la diferencia 

entre ambas. La satisfacción de la calidad del servicio se midió con una 

escala de respuesta binaria ("sí" o "no"). Los resultados indican que la 

percepción de la calidad del servicio fue significativamente menor que las 

expectativas de los pacientes, lo que resultó en una diferencia negativa entre 

ambas. Esta diferencia se asoció significativamente con una menor 

satisfacción de la calidad del servicio. 

 

La Tabla 2 presenta la distribución de los factores sociodemográficos y su 

relación con la satisfacción de la calidad. Los factores analizados incluyen 

edad, sexo, tamaño de la familia nuclear, procedencia (urbana o rural), nivel 

de educación, estado civil, trabajo y religión. La satisfacción de la calidad del 

servicio se midió con una escala de respuesta binaria ("sí" o "no"). Los 

resultados muestran que la mayoría de los pacientes estaban satisfechos 
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con la calidad del servicio y no hubo diferencias significativas en la 

satisfacción en función de los factores sociodemográficos analizados. Sin 

embargo, se observó una tendencia a la mayor satisfacción en procedencia 

urbana (6,56% vs 2,63%, p = 0,349) , la religión católica (69,40% vs 60,53%, 

p = 0,286),  
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IV. DISCUSIÓN 
 

 

La satisfacción de la calidad de la atención es un indicador de calidad 

utilizado habitualmente en marketing, como medida de retención de 

pacientes y como medida de la calidad de la atención sanitaria (31). El 

presente estudio tuvo como objetivo evaluar la satisfacción de los pacientes 

que visitaron el área de Otorrinolaringología del Hospital de Especialidades 

Básicas La Noria desde febrero hasta abril de 2023. Dado que la satisfacción 

de un encuentro puede afectar a los resultados clínicos, puede significar 

mucho para un sistema de salud, sobre todo para aquellos que no son tan 

sólidos. Cuando se produce, se observa tanto en los servicios de 

hospitalización como en las clínicas y la consulta externa. La satisfacción del 

paciente es también un concepto que está evolucionando y tiene impacto en 

todo el proceso de atención. Los pacientes satisfechos tienen más 

probabilidades que los insatisfechos de seguir utilizando los servicios 

sanitarios, de mantener sus relaciones con determinados profesionales 

sanitarios y de cumplir los regímenes de atención (32). 

Los resultados de este estudio muestran una alta prevalencia de satisfacción 

de la calidad del servicio de Otorrinolaringología en el Hospital de 

Especialidades Básicas La Noria  , una satisfacción del 82.81%  que 

demuestra la alta satisfacción de los usuarios de consulta externa; en 

relación a esto, un estudio realizado en la India por Persai D et al (33), 

encontró hallazgos similares a nuestro estudio, los autores entrevistaron a 

4650 pacientes y aquellos que acudieron a los centros de atención primaria 
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se mostraron más satisfechos y en una proporción por encima del 70%; otro 

estudio realizado por Chihaoui M et al (34), en Túnez, encontraron una 

satisfacción global de la calidad de la atención en consulta externa que 

acudieron a su control por diabetes, la prevalencia fue del 64,7%. Como se 

puede observar, diferentes escenarios clínicos de consulta externa se 

esfuerzan por ofrecer servicios de calidad que superan el 60%, en nuestro 

estudio, se utilizó la encuesta SERQUAL para  poder evaluar la satisfacción 

de la calidad atención en el servicio  de Otorrinolaringología en el Hospital 

La Noria, donde hubo una tendencia a la satisfacción de un 82.81 %  siendo 

la insatisfacción de 17.19%, manteniéndose le porcentaje en similitud con 

los dos trabajos antes mencionados.  

En cuanto a los factores sociodemográficos analizados, en nuestro estudio 

no se encontraron diferencias significativas en la satisfacción de la calidad 

de servicio (p >0.05). Sin embargo, se observó una tendencia a la 

satisfacción en personas según:  su procedencia siendo la  urbana  

(93.44%), del sexo femenino (75,41%), del nivel educativo superior 

(48,64%), del estado civil no casado (67,76%) y de religión católica 

(69.40%). Estos resultados sugieren que es importante mejorar la 

percepción de la calidad del servicio para aumentar la satisfacción de los 

pacientes, y que se deben considerar factores culturales y de acceso a la 

atención médica en la planificación de mejoras en la calidad del servicio al 

tener la mayor satisfacción en los pacientes de procedencia urbana 

(93.44% vs 6.56%) y los pacientes  católicos (69.40% vs 30.60%). 

 

 En ese sentido en un estudio realizado en Nepal por Adhikari M et al (35), 
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entre 204 pacientes, observaron que factores sociodemográficos como la 

edad, el sexo y la etnia se asociaron con la satisfacción general de los 

pacientes, en nuestro trabajo, los pacientes satisfechos en promedio fueron 

46 años , la mayoría mujeres (%). 

Los factores sociodemográficos pueden estar relacionados con la 

satisfacción de la calidad de la atención porque pueden influir en las 

expectativas y percepciones de los pacientes sobre la atención médica. Por 

ejemplo, las personas de diferentes edades, géneros, niveles educativos, 

religiones, y entornos sociales pueden tener diferentes expectativas sobre lo 

que es una atención médica de calidad y lo que esperan recibir durante una 

visita al en una médico, en nuestro estudio son los pacientes de nivel 

superior  los que tienen el mayor porcentaje de satisfacción (48.64%) y 

mientras que los pacientes con secundario son los que tiene el mayor 

porcentaje de desaprobación (47.37%). 

En una revisión sistemática realizada por Li Y et al (37), en China se 

encontró que la satisfacción de los ancianos chinos era significativamente 

mayor que de los pacientes jóvenes o de mediana edad, en ese mismo 

estudio se encontró que las mujeres tenían la predisposición de a estar 

satisfechas con el tiempo de espera, en nuestro estudio coincidiría en este 

dato , dado que las mujeres son el grupo que esta más satisfecho siendo 

solo 25 de las 163 mujeres entrevistadas insatisfecha . 

Los resultados mostraron que los pacientes que tenían una diferencia 

positiva entre las puntuaciones de las dimensiones de expectativa y 

percepción fueron considerados satisfechos, mientras que los pacientes que 

tenían valores negativos fueron considerados insatisfechos. Los hallazgos 
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de este estudio pueden ser útiles para mejorar la calidad de atención y la 

satisfacción de los pacientes en el área de Otorrinolaringología del Hospital 

de Especialidades Básicas La Noria. 
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V. CONCLUSIONES  
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VI. RECOMENDACIONES 

 

 

 

A partir de los hallazgos de este estudio, se pueden realizar 

recomendaciones para mejorar la calidad de la atención y la satisfacción de 

los pacientes: 

- Realizar evaluaciones periódicas de la satisfacción del paciente para 

poder identificar las áreas problemáticas.  

- Difundir los resultados de este estudio entre el personal médico y 

administrativo del hospital para fomentar la reflexión y el análisis crítico 

de los procesos y la calidad de la atención. Esto puede ayudar a mejorar 

la calidad de la atención y la satisfacción del paciente en el futuro. 

- Debería abordarse la evaluación de la calidad del servicio en otras 

especialidades médicas, esto permitiría tener una visión más amplia de 

cómo se percibe la calidad del servicio en diferentes áreas de la salud. 

- Realizar el análisis de los factores que influyen en la satisfacción de los 

pacientes, investigar más a fondo los factores que influyen en la 

satisfacción de los pacientes. Por lo que sería importante  realizar un 

estudio cualitativo de la población insatisfecha para poder analizar  

aquellos que no se pudieron detectar en este estudio 

- La implementación de intervenciones  en base a los estudios cualitativos 

que deberían realizarse para mejorar la calidad del servicio, como, la 

capacitación de los profesionales de la salud en habilidades de 

comunicación y empatía, así como la mejora de la organización del 

hospital para reducir los tiempos de espera, entre otras posibles 
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soluciones para poder mejorar la prestación del servicio para poder 

alcanzar el 90 % de la satisfacción de la calidad. 

- La selección no aleatoria de la muestra, puede afectar la 

representatividad de la población de interés.  

- Los resultados de un estudio son específicos para la población y el 

servicio en el que se llevó a cabo, y pueden no ser generalizables a otras 

poblaciones o entornos. 
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VIII. ANEXOS 
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Expectativas 

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atención que espera recibir en el 
servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación.  

N PREGUNTAS  1 2 3 4 5 6 7 

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

       

02 Que la consulta con el médico se realice en el horario programado        

03 Que la atención se realice respetando la programación y el orden de llegada        

04 Que su historia clínica se encuentre disponible en el consultorio para su atención        

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

06  Que la atención en caja o en el módulo admisión sea rápida        

07 Que la atención para tomarse análisis de laboratorio sea rápida        

08 Que la atención para tomarse exámenes radiológicos (radiografías, ecografías, etc) sea rápida        

09 Que la atención en farmacia sea rápida        

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

11 Que el médico le realice un examen físico completo y minucioso por el problema de salud que motiva su 
atención 

       

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

13 Que el médico que atenderá su problema de salud, le inspire confianza        

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

15 Que el médico que le atenderá, muestre interés en solucionar su problema de salud        

16 Que usted comprenda la explicación que el médico le brindará sobre el problema de salud o resultado de la 
atención 

       

17 Que usted comprenda la explicación que el médico le brindará sobre el tratamiento que recibirá: tipo de 
medicamentos, dosis y efectos adversos 

       

18 Que usted comprenda la explicación que el médico le brindará sobre los procedimientos o análisis que le 
realizarán 

       

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

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

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

22 Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean cómodo        
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Percepciones 

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a cómo usted ha RECIBIDO, la atención en el servicio de 
Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor 
calificación.  

N  1 2 3 4 5 6 7 

01 ¿El personal de informes le orientó y explicó de manera clara y adecuada sobre los 
pasos o trámites para la atención en consulta externa? 

       

02 ¿Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?        

03 ¿Su atención se realizó respetando la programación y el orden de llegada?        

04 ¿Su historia clínica se encontró disponible para su atención?        

05 ¿Usted encontró citas disponibles y las obtuvo con facilidad?        

06 ¿La atención en caja o en el módulo de admisión del SIS fue rápida?        

07 ¿La atención para tomarse análisis de laboratorio fue rápida?        

08 ¿La atención para tomarse exámenes radiológicos fue rápida?        

09 ¿La atención en la farmacia  fue rápida?        

10 ¿Se respetó su privacidad durante su atención en el consultorio?        

11 ¿El médico le realizó un examen físico completo y minucioso por el problema de salud 
por el cual fue atendido? 

       

12 ¿El médico le brindó el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su 
problema de salud? 

       

13 ¿El médico que le atendió le inspiró confianza?        

14 ¿El personal de consulta externa le trató con amabilidad, respeto y paciencia?        

15 ¿El médico que le atendió mostró interés en solucionar su problema de salud?        

16 ¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó sobre su problema de salud o 
resultado de su atención? 

       

17 ¿Usted comprendió la explicación que le brindó el médico sobre el tratamiento que 
recibirá: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos? 

       

18 ¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó sobre  los procedimientos o 
análisis que le realizaron? 

       

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

20 ¿La consulta externa contó con personal para informar y orientar a los pacientes?        

21 ¿Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su 
atención? 

       

22 ¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cómodos?        
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ANEXO 2 : Resolucion que aprueba el proyecto de investigación . 
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ANEXO 3: Constancio de la Institucion  

 



47  

Anexo 4: Constancia de Asesoría . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


