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RESUMEN

Objetivo. Evaluar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencién en hospitales, y analizar la percepcién de los pacientes en diferentes
dimensiones de atencion. Métodos. Se aplicaron encuestas estructuradas a una
muestra de 281 pacientes en diversos hospitales. Las dimensiones analizadas
incluyeron comunicacion, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad,
entre otras. Se utilizd la correlacion de Spearman para determinar la relacion
entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion. Resultados. Mas del
50 % de los encuestados calific la comunicacion y la seguridad en el hospital
como "aceptables”. Sin embargo, aspectos como la fiabilidad y capacidad de
respuesta requieren atencion, ya que aproximadamente el 42,7 % y el 47,7 %
de los pacientes, respectivamente, consideraron que estan "en proceso". Se
encontré una correlacién positiva moderada (r = 0,344, p < 0,05) entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion. Conclusiones. La satisfaccion
del usuario se relaciona significativamente con la calidad de atencién percibida
en hospitales. A pesar de la percepcién positiva en algunas areas es imperativo
abordar dimensiones especificas para garantizar una atenciéon 6ptima y mejorar
la experiencia del paciente.

Palabras clave: satisfaccion del usuario; calidad de atencidn; hospitales;
percepcion del paciente; atencion especializada (Fuente: DeCS - BIREME).

ABSTRACT

Objective. To evaluate the relationship between user satisfaction and quality
of care in hospitals, and to analyze patients' perception of different dimensions
of care. Methods. Structured surveys were administered to a sample of 281
patients in various hospitals. The dimensions analyzed included communication,
reliability, responsiveness and safety, among others. Spearman's correlation was
used to determine the relationship between user satisfaction and quality of care.
Results. More than 50 % of respondents rated communication and safety in the
hospital as "acceptable.” However, aspects such as reliability and responsiveness
require attention, as approximately 42.7 % and 47.7 % of patients, respectively,
considered them to be "in progress”. A moderate positive correlation (r = 0,344,
p < 0,05) was found between user satisfaction and quality of care. Conclusions.
User satisfaction is significantly related with perceived quality of care in hospitals.
Despite the positive perception in some areas it is imperative to address specific
dimensions to ensure optimal care and improve patient experience.

Keywords: user satisfaction; quality of care; hospitals; patient perception;
specialized care (Source: MeSH - NLM).
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INTRODUCCION

La relacién entre la percepcion de la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente constituye un
pilar esencial en la prestacién de servicios de salud.
En la Ultima década, el interés en esta relacion ha
crecido significativamente, especialmente cuando
se abordan dimensiones como tangibilidad,
fiabilidad, responsividad, seguridad y empatia en
el contexto hospitalario, y cémo estas influyen en
la satisfaccion del paciente ®. Numerosos estudios
han resaltado la relevancia de medir la calidad
del servicio en hospitales del sector publico y
privado para identificar areas de mejora y factores
que contribuyen a la satisfaccién y lealtad del
paciente "2, Estos hallazgos han orientado a los
gestores hospitalarios en sus esfuerzos por fortalecer
la calidad de atencién y establecer relaciones
duraderas con los pacientes.

Sin embargo, mas alla de la simple satisfaccion, la
percepcidn del paciente sobre el cuidado recibido
se ha correlacionado con indicadores tangibles
de calidad en la atencion hospitalaria. De este
modo, se ha demostrado que existe una relacién
inversa entre la experiencia del paciente y las tasas
de complicaciones, subrayando la importancia
de las percepciones del paciente en la evaluacion
de la calidad de atencion ®. Ademas, la empatia
percibida por las enfermeras es fundamental para
la satisfaccion del paciente. Las enfermeras y las
autoridades hospitalarias son piezas clave en la
creacion de un ambiente de cuidado y mejora
del comportamiento cuidadoso para potenciar la
satisfaccion del paciente .

Por otra parte, se ha identificado que la calidad
del servicio percibido y la satisfaccion del cliente son
mecanismos esenciales para fortalecer la lealtad entre
los pacientes actuales y establecer relaciones a largo
plazo ©7. La relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del paciente también ha sido examinada
considerando grupos demograficos diversos, como
género y edad; lo que proporciona una visién sobre
las variaciones en los niveles de satisfaccion ©. Es por
ello que este estudio buscd determinar si existe una
relacién entre la percepcion de la calidad de atencion
y la satisfaccién del usuario externo en hospitales
especializados del centro del Per.

METODOS

Tipo y area de estudio

La investigacion se categoriz6 como un estudio
aplicado, ya que se baso en teorias y conocimientos
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previamente establecidos para ser contrastados en
una realidad especifica. Concretamente se investigo
sobre la calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario en establecimientos de salud. El estudio
fue transversal y no experimental, ya que se llevo a
cabo en un periodo especifico de tiempo y no hubo
manipulacion de las variables.

Poblacion y muestra

La poblacién de estudio comprendié 1050 usuarios
que recibieron atencion en dos hospitales de nivel 3
durante el afio 2018: el Hospital Regional Docente
Clinico Quirdrgico Daniel Alcides Carrién y el
Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, ambos en
Huancayo. En términos cuantitativos, esto se traduce
en un aproximado de 1050 personas atendidas
diariamente entre ambas instituciones. Utilizando
un muestreo probabilistico con poblacion infinita
y considerando un nivel de significancia del 95 %,
un error del 5%, y probabilidades de éxito o fracaso
del 50 %, se determin6 un tamafio muestral de
281 pacientes de ambas instituciones. Por ende, se
extrajeron 127 muestras del Hospital Carrion 'y 154
del Hospital Ramiro Prialé Prialé.

Variable e instrumento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, fueron empleadas
la técnica de la encuesta y, como instrumento de
medicidn, un cuestionario sobre la percepcion de la
calidad de atencién y atencion al usuario. Un grupo
de personas previamente capacitadas apoy¢ en la
recopilacion y aplicacién de los instrumentos. Se
buscé generar un ambiente de confianza, evitando
que los participantes se sintieran presionados.
Las encuestas se realizaron durante los meses
de noviembre y diciembre del 2018, y todos los
encuestados proporcionaron su consentimiento
informado.

Analisis de datos

Se empled la correlacion de Spearman tras verificar
la no normalidad de los datos, la independencia de
las observaciones, la escala ordinal de las variables
y la ausencia de valores atipicos significativos,
utilizando Excel y SPSS v 24 para el analisis.

Aspectos éticos

Se garantizo el respeto y la privacidad de todos los
participantes. Antes de la aplicacion de las encuestas
se informo a los participantes sobre el propdsito del
estudio y se obtuvo su consentimiento. Ademas,
se asegur6 que la informacién proporcionada
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se utilizara Unicamente con fines investigativos,
protegiendo en todo momento la identidad y datos
personales de los participantes.

RESULTADOS

Para la variable calidad de atencién, los resultados
presentados en términos de "elementos tangibles”,
la mayoria de los participantes percibié un ambiente
satisfactorio, con el 72,3 % calificando de "aceptable”
aspectos como el ambiente de atencion y la calidad
e higiene del personal del hospital (ver Tablas 1y 2) .

Por otro lado, en cuanto a la "fiabilidad", se
destaca que casi la mitad de los encuestados
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(42,7 %) sintieron que aspectos criticos como la
atencién en el hospital y el registro de historias
clinicas se encuentran "en proceso". La "capacidad
de respuesta", a su vez, reveld que casi la mitad de
los participantes (47,7 %) ven deficiencias en areas
como la gestion de tramites, programacion de
citas y rapidez en la ejecucién de actividades. En la
dimension de "seguridad", los resultados fueron en
general alentadores, con un 71,5 % considerando
la seguridad en el hospital como "aceptable".
Finalmente, en cuanto a la "empatia", aunque el
70,17 % percibi6 un nivel "aceptable” (ver Tablas 1y 2).

Para el caso de la variable satisfaccion del usuario,
en la dimension de "comunicacion”, mas de la

Tabla 1. Frecuencias de respuesta por indicadores de dimensiones y variables de estudio

Variable Dimensién Indicador nl\:laullt’) Malo Regular Bueno b“l:l:rilo
Ambiente de atencion 8 12 105 149 7
Elementos  Hmpieza de las instalaciones 6 16 85 162 12
tangibles Calidad e higiene del personal del hospital 5 19 70 162 25
Estado de camillas y sillas en el hospital 31 50 77 113 10
Atencion en el hospital 14 27 153 79 8
Fiabilidad  Atencién del personal de enfermeria a los pacientes 7 39 130 98 7
Registro de historias clinicas de los pacientes 16 33 136 86 10
Gestion de tramites en el hospital 28 72 119 54 8
Programacion de citas 29 59 115 67 1
Disposicion de responder las preguntas y quejas del usuario 8 39 147 86 1
Capacidad de
respuesta Rapidez en la ejecucion de las actividades 24 38 121 94 4
fLSnccciJgﬁaerrigcslon y apoyo mutuo entre los colaboradores y 16 28 140 91 6
Calidad de Resolucion de las inquietudes de los usuarios 6 36 146 80 13
atencion
Confianza que el personal transmite 11 38 117 109 6
Medicamentos que entregan 9 32 108 121 1
Seguridad Seguridad del lugar de atencion 10 26 120 109 16
Desempefio del personal de salud 13 12 143 102 11
Medidas de seguridad en el hospital 8 23 115 128 7
ﬁcr?s?:)ti)tial\ildad de todos los miembros que conforman el 10 19 151 94 6
Atencion personalizada a los pacientes 1 25 128 112 5
Horarios de atencion 27 32 107 107 8
Empatia Claridad y precision de las orientaciones por el profesional 12 o5 130 108 6
en salud
Facilidad del personal de enfermeria para comprender 1 31 100 130 9

necesidades

Facilidad del personal médico para comprender necesidades 10 19 87 144 21
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Variable Dimensién Indicador

Muy
malo

Muy

Malo Regular Bueno bueno

Instrucciones claras y precisas

7 22 126 115 1"

Atencién de dudas y quejas oportunamente 14 23 115 123 6

Comunicacion

Discrecion del personal sobre la salud del paciente 13 23 108 115 22

Atencién de dudas por el personal

17 15 128 106 15

Confianza ~ Confiabilidad del personal respectoasucesosdelos pacientes 88 56 79 50 8
Actitud Atencién prepotente del personal 111 43 64 52 11
profesional  pjaitratos verbales del personal de salud del hospital 157 24 49 38 13
Satisfacciéon Respeto del personal de salud con todos los pacientes 20 29 113 99 20
del usuario
Respeto del personal de salud 8 25 140 87 21
Percepcion del  Se respeta el orden de llegada de los usuarios 13 42 107 88 31
paciente de su - ’
individualidad Amabilidad y cortesia del personal de salud 14 28 1M 112 14

Tolerancia del personal de salud

Empatia del personal de salud

19 25 124 103 10
14 27 115 116 9

Conocimiento del personal de enfermeria en medicamentos 9 27 120 115 10
Cort'él:c’ﬁ'lfggda Conocimiento del personal médico en medicamentos 5 19 72 156 29
Capacidad de diagndstico del médico tratante 18 16 64 121 62

mitad (52,3 %) de los encuestados considerd que
aspectos como las instrucciones claras y precisas y
la discrecion del personal sobre la salud del paciente
eran "aceptables". Sin embargo, un alto porcentaje
(45,9 %) percibi6é que aun hay aspectos en proceso
de mejora, especialmente en la atencion de dudas
y quejas. La dimension "confianza" presentd una
llamativa inversién, donde un 31,4 % considerd que
hay aspectos "por mejorar” (ver Tablas 1y 2).

En contraposicion, la "percepcion del paciente de
su individualidad" mostrd una evaluacién positiva,
con un 55,2 % que consideraba el trato "aceptable”,
la "competencia técnica" resaltdé como el drea mas
fuerte, con un 61,2 % de los usuarios reconociendo

la habilidad y conocimiento del personal médico y
de enfermeria, especialmente en medicamentos y
capacidad de diagnostico (ver Tabla 3).

La correlacion de Spearman entre "satisfaccion del
usuario" y "calidad de atencion" arroj6 un coeficiente
de 0,344. Esto indica una correlacion positiva de
magnitud moderada entre ambas variables. En otras
palabras, a medida que la percepcién de la calidad
de atencién aumenta, la satisfaccién del usuario
tiende a aumentar y viceversa. Es crucial resaltar que
el valor de significancia (Sig.) fue de 0,000; lo que
implica que esta correlacion fue estadisticamente
significativa a nivel convencional (p < 0,05) (ver
Tabla 4).

Tabla 2. Frecuencias relativas por dimensiones de la variable calidad de atencién

Dimension Por mejorar En proceso Aceptable Total
Elementos tangibles 2,8 249 72,3 100
Fiabilidad 6.8 42,7 50,5 100
Capacidad de respuesta 53 47,7 47 100
Seguridad 5 23,5 71,5 100
Empatia 5 24,9 70,1 100
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Tabla 3. Frecuencias relativas por dimensiones de la variable satisfaccion de usuario

Dimensién Por mejorar En proceso Aceptable Total
Comunicacién 1,8 459 52,3 100
Confianza 31,4 48 20,6 100
Profesional 2,5 49,5 48 100
Percepcién de individual 2,1 42,7 55,2 100
Competencia técnica 2,1 36,7 61,2 100
DISCUSION servicios. De hecho, tener instalaciones éptimas y

La percepcion positiva predominante de los
participantes en relacién con los "elementos
tangibles" de la calidad de atencién, en particular
el ambiente de atencién y la higiene del personal
del hospital, refuerza la preocupacién creciente
sobre la calidad de la atencion en lo que respecta
a elementos tangibles; particularmente el ambiente
y la higiene han sido destacadas por profesionales y
lideres en el campo de la salud ©. Estas percepciones
positivas son coherentes con estudios que resaltan
la relevancia del entorno fisico en la prestacion de
una atencion sanitaria de alta calidad. Aspectos
como el color, la iluminacion y la disposicion fisica
de los muebles juegan un papel esencial en esta
percepcién, ya que pueden influir directamente
en el bienestar del paciente y en la eficacia de la
atencion 9. En la misma linea, la higiene ambiental
en el cuidado de la salud no solo contribuye a la
percepcién positiva de la atencion, sino que también
es fundamental para garantizar un entorno limpio y
reducir riesgos asociados con contaminaciones, lo
que refuerza la importancia de mantener y optimizar
estas practicas 7.

En el contexto de "fiabilidad" es interesante
notar que aspectos esenciales, como la atencion
hospitalaria y el registro de historias clinicas, todavia
se consideran por una proporcién significativa
de encuestados como "en proceso". Esto podria
indicar un potencial desequilibrio entre la calidad
del entorno fisico y la eficiencia de los procesos y

Tabla 4. Analisis de correlacion de Spearman

un entorno favorable, como un ambiente adecuado
y una buena higiene ¢, no garantizan por si solas
una experiencia satisfactoria si otros aspectos de
la atencién, como la fiabilidad y la consistencia,
no se encuentran al mismo nivel. La fiabilidad
en el cuidado de la salud implica una atencion
consistente y de confianza, y en este contexto la
participacion activa de las enfermeras es vital. Las
enfermeras, debido a su papel central en el cuidado
al paciente, son fundamentales en la construccion de
un ambiente de trabajo de calidad, y su influencia
y participacion en aspectos organizacionales son
cruciales para garantizar una atencién de enfermeria
de alta calidad (2.

La dimensién de "capacidad de respuesta”
sugiere un area critica de mejora, dado que cerca
del 47,7 % de los participantes identifican lagunas
en la gestion de tramites, programacion de citas
y el tiempo en la realizacién de actividades. Esta
percepcién concuerda con las literaturas que
establecen que si bien los hospitales implementan
estructuras y procesos basados en evidencias para
mejorar los resultados ), aln enfrentan desafios en
sus esfuerzos de mejora. Estos desafios, como no
anticipar las repercusiones de los cambios a nivel
sistémico y la posible tensién interdepartamental,
pueden ser obstaculos para lograr una capacidad
de respuesta eficiente 4. Por otra parte, en la
dimension de "seguridad”, aunque la percepcion
es en su mayoria positiva, se refuerza la necesidad

Variables

Satisfaccion del Usuario

Rho de Spearman
Calidad de atencién

Coeficiente de correlaciéon 344
Sig. (unilateral) ,000
N 281
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de una vigilancia continua, especialmente en
areas como el desempefio del personal de salud.
Garantizar que todos los aspectos de seguridad
alcancen los estandares mas altos es coherente
con la aspiracién de hospitales de proporcionar una
atencion de alta calidad, apoyada por una cultura
de mejora y aprendizaje continuos %),

Los resultados referentes a la variable de
satisfaccion de usuario en la dimensién de
"comunicacién" nos indican un panorama mixto.
Mientras mas de la mitad (52,3 %) de los
participantes consideran satisfactorias dimensiones
como la claridad de las instrucciones y la discrecion
del personal en cuestiones de salud, existe una
notable proporcién de ellos (45,9 %) que cree que
ciertos elementos, como la atencion a dudas y
quejas, estan en proceso de mejora.

Este hallazgo refleja una realidad heterogénea
en el mundo de la atencidon médica, tal como lo
sugiere la literatura existente. Por ejemplo, en
Rusia los pacientes con cancer indicaron una
mayor satisfaccion en la comunicacion en entornos
clinicos privados en comparacion con los publicos,
destacando la posible influencia de limitaciones
temporales y un enfoque mas paternalista en las
clinicas publicas 9. Esta percepcién concuerda
con la de Etiopia, donde muchos pacientes en
hospitales publicos expresaron insatisfaccion con
la comunicacién médico-paciente, aunque se
destaco que una comunicacion satisfactoria mejord
la adherencia al tratamiento . Contrastantemente,
en Manipur (India), una gran mayoria de pacientes
reporto alta satisfaccion con la comunicacién en
hospitales gubernamentales ®.

La correlacion entre "satisfaccion del usuario®
y “"calidad de atencién" en nuestros resultados
revela una correlacion positiva moderada con un
coeficiente de 0,344 920, Este hallazgo refuerza
la idea de que la calidad de atencién, vista desde
el prisma del paciente, es un determinante crucial
de su satisfacciéon global . En este sentido, las
caracteristicas que permiten una atencidén mas
"personalizada” suelen ser valoradas positivamente
por los pacientes, traduciéndose en niveles mas
elevados de satisfaccion @V. No obstante, es
imperativo contextualizar que, aunque la correlacion
es estadisticamente significativa (Sig. = 0,000), la
relacion entre satisfaccidn y resultados clinicos no
es lineal ni directa. Algunos estudios apuntan a que
mientras algunos elementos de la atencién médica
pueden incrementar la satisfaccion, otros factores
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no clinicos podrian tener un peso relevante en esta
percepcién @2,

La percepcion de calidad en la atencion es un
determinante crucial para la satisfaccién del usuario.
Si bien la mayoria de los encuestados califico
positivamente elementos tangibles y de seguridad,
se identificaron areas de mejora en fiabilidad y
capacidad de respuesta. La correlacion positiva
moderada entre calidad de atencion y satisfaccién
refuerza la interdependencia de estas dimensiones.
Es imperativo para los hospitales continuar
enfocandose en brindar una experiencia integral
gue cumpla con las expectativas del paciente.
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