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Resumen 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la relación 

entre la calidad de atención y satisfacción del usuario en la consulta ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1. Lima, 2020.  

La investigación es relacional, tipo de estudio básica, método hipotético 

deductivo con diseño no experimental, transeccional, correlacional, cuantifica la 

frecuencia y establece valoración estadística a las relaciones y correlaciones entre sus 

variables, con una muestra de 260 usuarios, con un nivel de confianza del 95%, aplicando 

la fórmula para población finita. El instrumento para la recolección de datos fue la escala 

multidimensional SERVQUAL elaborada por Parasuraman et al. (1988), diseñada para 

medir satisfacción de los usuarios externos en empresas de servicios privados, adaptada 

por el ministerio de salud, esta se aplicó bajo la técnica de la encuesta. Ello, refleja la 

calidad de atención que brindan los profesionales a los usuarios en la consulta ambulatoria 

de un Hospital Nivel III-1 a través de un trato digno y oportuno acorde a sus expectativas. 

Los resultados demuestran que existe relación entre las variables de estudio, 

afirmándose que el nivel de calidad de atención en el 82.3% de los encuestados fue buena 

y el nivel medio de satisfacción del usuario en un 78.1% en su mayoría. En cuanto al grado 

de correlación, se determinó que el coeficiente Rho de Spearman es =.388 y el p-valor 

calculado es < 0.05, por lo que es una relación significativa, positiva y débil entre las 

variables calidad de atención y satisfacción del usuario en la consulta ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

 

Palabras claves: Calidad de atención, satisfacción del usuario, expectativas, percepción. 
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Abstract 

The present research work aimed to determine the relationship between the 

quality of care and user satisfaction in the outpatient consultation of a Level III-1 Hospital. 

Lima, 2020. 

The research is relational, basic type of study, hypothetical deductive method 

with non-experimental, transectional, correlational design, quantifies the frequency and 

establishes statistical evaluation of the relationships and correlations between its variables, 

with a sample of 260 users, with a level of confidence 95%, applying the formula for finite 

population. The instrument for data collection was the SERVQUAL multidimensional 

scale developed by Parasuraman et al. (1988), designed to measure satisfaction of external 

users in private service companies, adapted by the Ministry of Health, this was applied 

under the technique of the poll. This reflects the quality of care that professionals provide 

to users in the outpatient consultation of a Level III-1 Hospital through a dignified and 

timely treatment according to their expectations. 

The results show that there is a relationship between the study variables, stating 

that the level of quality of care in 82.3% of the respondents was good and the average level 

of user satisfaction in 78.1% was mostly. Regarding the degree of correlation, it was 

determined that Spearman's Rho coefficient is =.388 and the calculated p-value is <0.05, 

therefore, it is a significant, positive and weak relationship between the variables quality 

of care and satisfaction of the user in the outpatient consultation of a Level III-1 Hospital. 

Lima, 2020. 

Keywords: quality of care, user satisfaction, expectations, perception 
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I. Introducción      

La preocupación se ha incrementado desde hace muchos años en los servicios 

hospitalarios, ya que los niveles de vida humanos han cambiado y, por lo tanto, a fin de 

mejorar los estilos de vida se requiere una mejor atención médica. Es por ello que, para 

proporcionar un servicio eficaz a los pacientes, es fundamental perfeccionar la calidad de 

la asistencia sanitaria que se ha transformado en un problema principal para los pacientes 

y también es conveniente que los hospitales mejoren su servicio con respecto a la 

satisfacción y retención de los mismos (Maqsood et al., 2017). 

La Organización Mundial de la Salud (OMS) propone guiar bien la política 

nacional a las autoridades sanitarias buscando el desarrollo en la perfección de las 

prestaciones que se ofrecen en los hospitales además lograr establecer los mecanismos que 

propicien dicho fin. Es indispensable contar con un conjunto de políticas que busquen la 

mejoría de la asistencia de salud y garanticen la calidad, y a partir de allí se establecerán 

las diferentes iniciativas para mejorar la calidad, por lo que resulta necesario incluirlas en 

un esfuerzo de manera sistemática con la finalidad de potenciar la atención en el sector 

salud (OMS, 2018).  

Además, se entiende que la atención de la salud no viene de manera automática, 

por lo que se requiere planificación y debe ser una prioridad claramente identificada de la 

cobertura sanitaria universal, junto con el acceso y la protección financiera. Afirmándose, 

que el beneficio al prestar la asistencia sanitaria está mejorando en lo que se refiere a 

calidad. Existe un consenso cada vez mayor de que la satisfacción del cliente es un 

indicador imprescindible de la calidad de la atención médica y muchos hospitales están 

buscando formas de cambiar la prestación de atención al paciente a través de iniciativas 

de mejora de la calidad (Damen, 2017). 

Reconociendo que los hospitales son considerados como instituciones complejas 

y vulnerables, que dependen de un apoyo externo crucial y líneas de suministro. En 

condiciones normales de trabajo, muchos de ellos operan con frecuencia a una capacidad 

cercana a la sobre tensión. Incluso, un aumento modesto en el volumen de admisión puede 

abrumar a un hospital más allá de su reserva funcional (World Health Organization, 2020). 

Las experiencias de los pacientes en la atención hospitalaria en los EE. UU, un país con 

encuestas obligatorias de satisfacción de usuarios en hospitales, revelan que una mejor 

dotación de personal se asocia con calificaciones muy altas de pacientes en sus hospitales 

(Calong y Soriano, 2018). 
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Por otro lado, para la población de Inglaterra lo más importante es una buena 

atención personalizada, es lo que importa para los usuarios que anhelan acceder a los 

diferentes servicios para ellos, cuando y donde lo necesiten, y que sea de alta calidad. La 

calidad general del cuidado que reciben las personas en Inglaterra ha mejorado muy 

ligeramente desde el año pasado, al 31 de julio del 2019, el 80% de los servicios de 

atención social para adultos fueron calificados como buenos y 4% como sobresalientes. 

Hubo una mejora notable en los hospitales agudos del NHS, con un aumento del 5% en 

los servicios básicos calificados como buenos, en comparación con el 60% al 31 de julio 

de 2018 (Care Quality Commission, 2019). 

Mientras que en el Perú se elaboró una “Guía Técnica para la evaluación de la 

Satisfacción del Usuario Externo en los establecimientos de Salud y Servicios Médicos de 

Apoyo” con la finalidad de reglamentar el proceso de cómo medir la satisfacción del 

cliente externo de los servicios médicos de apoyo y los locales de salud. (Ministerio de 

Salud, 2011). Además, realizar una inversión en la calidad, resulta necesaria para la salud, 

y esta debe ser continua, centrándose en el ciudadano, por lo que los indicadores que se 

elaboren deben apuntar a ese fin (Ministerio de Salud, 2018). 

Afirmándose que la calidad es obtener grandes beneficios desde la asistencia 

recibida con un menor riesgo para los consumidores. Asimismo, la calidad se instruye y 

esta se fomenta en todas las áreas haciéndose un buen trabajo en equipo, lo cual hará que 

estas personas mejoren sus habilidades, y solo así, se podrá incrementar la tranquilidad de 

la ciudadanía como el progreso de los mismos (Atachao, 2018). 

Esta investigación se ha centrado en un Hospital Nivel III-1 ubicado en la 

jurisdicción de San Martín de Porres, en consulta externa que tiene como finalidad medir 

la calidad de atención y satisfacción del usuario, hoy en día, la dirección conjuntamente 

con el equipo de gestión viene trabajando con estos indicadores de calidad ya que en los 

últimos meses las quejas han aumentado especialmente por el área de admisión, seguida 

de la atención de los diferentes servicios de apoyo. En estos últimos años ha aumentado la 

afluencia de pacientes que vienen a solicitar una cita ya sea por teléfono o en los módulos 

de Consulta Externa para cualquiera de las especialidades que se encuentran ingresadas en 

el sistema, en la actualidad contamos con un ambiente de admisión para la atención al 

público y un ambiente de Call Center cualquiera de las modalidades para adquirir una cita 

es con la finalidad de proporcionar una asistencia rápida y de calidad a los clientes. 

En estos últimos meses se ha podido observar ausencia de los usuarios en las 
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instalaciones de admisión esto debido a que las disposiciones dadas exclusivamente para 

los pacientes SIS, manifiestan que tienen que ir a los centros de salud para ingresar su hoja 

de referencia al nuevo sistema de referencia y contra referencia (REFCON) Resolución 

Directoral N°461-2018-MINSA/DIRIS/L. N/1, esto efectivamente tiene que mejorar en 

los procesos por el bienestar de los pacientes, pero se tienen que realizar en forma 

progresiva ya que las citas sobre todo en las especialidades, tienen que tener un tiempo de 

espera por lo menos uno a dos meses. Esta implementación ha ocasionado molestias a los 

usuarios que ya tienen su cita programada, el personal de admisión no puede atenderlas 

por no estar ingresado su documento en el sistema, evidenciando que el paciente es 

maltratado al perder la cita. A todo esto, se suma la pandemia del coronavirus a nivel 

mundial, lo cual el sector salud es uno de los más perjudicados por lo que no estaban 

preparados para afrontar este virus, ya que los hospitales en estos momentos se encuentran 

desabastecidos en lo que se refiere a medicamentos, e insumos de laboratorio. 

Estos cambios, han generado un impacto en los pacientes que acuden al hospital, 

demostrándose una disminución en la consulta ambulatoria, aumento de la deserción de 

los mismos, por diferentes motivos porque sus documentos no estén ingresados al sistema, 

por olvido de sus citas, o se atendieron en otro lugar para solucionar su problema de salud. 

A todo esto, se suma la indiferencia del personal administrativo que no colabora en dar 

una buena orientación y atender con calidad a nuestros pacientes y esto hace que exista 

deficiencia en la calidad del servicio debido al desconocimiento de técnicas 

administrativas y motivacionales por parte del personal, u otros como las pérdidas de las 

historias, falta de insumos en laboratorio y el desabastecimiento de medicamentos que no 

se encuentran en farmacia. 

Según lo expresado anteriormente nos permite formular preguntas de 

investigación tales como el problema general. ¿Cuál es la relación que existe entre calidad 

de atención y satisfacción del usuario en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III- 

1 Lima, 2020? Además, para conocer la relación de cada una de las dimensiones de la 

calidad de atención nos hacemos la pregunta de los problemas específicos. ¿Cuál es la 

relación que existe entre elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 

y empatía, respecto a la satisfacción del usuario de la consulta ambulatoria del mencionado 

nosocomio? 

El propósito fue recoger las opiniones de los clientes sobre la asistencia recibida 

respecto a los servicios recibidos, de acuerdo con los logros obtenidos establecer las 
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recomendaciones mejorar la atención en la consulta ambulatoria, logrando una atención 

oportuna para los clientes que acuden al hospital. 

Según Maggi (2018) realizó un estudio, con la finalidad de medir el nivel del 

servicio otorgado en las instalaciones pediátricas, por el tiempo que tienen que esperar los 

niños para ser atendidos a esto se suma la falta de profesionales de la especialidad, el cual 

no permite dar una atención que llenen las expectativas de los usuarios que acuden al 

establecimiento, siendo estos espacios reducidos donde atienden y no permite que el 

profesional tenga privacidad al momento de diagnosticar y dar mejores explicaciones al 

usuario, en este estudio se aplicó cinco dimensiones, donde el investigador hace referencia 

a lo mencionado, con una muestra de 357 familiares de los niños, una de las propuestas 

capacitar al personal, asistencial y administrativos. Este estudio resulta conveniente para 

la presente tesis, en vista que se planteó establecer la relación entre la calidad de atención 

y la satisfacción de los clientes, añadiéndose a ello, el tipo de estudio en cuestión y el 

aporte teórico que aporta en cuanto a las teorías como las dimensiones de cada variable. 

En tal sentido Vizcaino, Vizcaíno, y Fregoso (2018) realizó su investigación en 

México, en el cual menciona que el sistema de salud se debe centrar en las necesidades de 

la población y con ello la salud, buscado entonces establecer mediante el desempeño de 

los colaboradores, la satisfacción en las personas que asistieron a urgencias, basándose en 

una investigación cuantitativa y a la vez descriptiva con un diseño correlacional y 

transversal, por lo cual las encuestas se realizaron en un hospital con una muestra a los 

pacientes que asistieron a los servicios comprendiendo las urgencias atendidas durante los 

tres turnos, donde se podrá evaluar la calidad del servicio desde sus 5 dimensiones, donde 

los resultados nos indican que los pacientes que fueron atendidos en los diferentes turnos 

coinciden que recibieron buen trato, orientación y rapidez en los trámites realizados en el 

servicio donde fueron atendidos. Concluyéndose que, las percepciones que demandan los 

pacientes sobre la atención, van de la mano con el desempeño que se observa del personal 

de dicho hospital, este estudio es conveniente para la presente tesis, puesto que, realizó el 

análisis de la calidad de la prestación midiendo su nivel a través de un cuestionario. 

Calcular el nivel que posee la satisfacción del cliente con la calidad del servicio 

médico, el cual representa un elemento fundamental en la evaluación general del sistema 

de atención médica (HS). Es por ello que Adina, Bota, Fleseriu, Morgovan y Valeanu 

(2020), demostraron que este es el punto de partida para crear políticas en la asistencia 

sanitaria nacional. El propósito de este trabajo fue la evaluación de la percepción y 
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satisfacción de los clientes rumanos sobre la calidad del HS nacional en su conjunto y de 

sus componentes. Se utilizó investigación exploratoria y descriptiva. Para lo cual se 

recolectaron datos a través de entrevistas personales con pacientes rumanos, basados en 

un cuestionario. De los 2305 encuestados, el 83% utilizó el HS rumano en los últimos 12 

meses y el 58% de los encuestados no confiaba en el sistema. El alojamiento, la comida y 

otras instalaciones de los hospitales rumanos se percibían como de bajo nivel. Un tercio 

de los encuestados estaban insatisfechos y muy insatisfechos con respecto a la impresión 

general del HS rumano. Además, en el estudio se halló una relación estadísticamente 

significativa entre la confianza en el HS, la edad y el género, y también entre la impresión 

general sobre el HS, la edad y el ingreso. Este estudio resulta ser necesario, debido a que 

se analizó el sistema del hospital estatal en Rumania, dejándose apreciar que la 

insatisfacción y su relación que mantiene no solo con lo que le ofrece el hospital, sino 

también comparar las expectativas y percepciones del servicio. 

Hernández (2018) refiere que el estudio realizado en Ecuador manifiesta que 

existen varios problemas provenientes de la atención recibida lo cual se observaba a un 

público insatisfecho, por esa razón se buscó identificar la relación entre la calidad con la 

satisfacción obtenida por los clientes del cuestionado laboratorios, mientras que en el 

aspecto metodológico, se hizo uso de un estudio cuantitativo, empleándose un diseño no 

experimental, transversal, asimismo fue de nivel correlacional y descriptiva; se aplicó una 

encuesta, considerando como referencia el modelo SERVQUAL, aplicando una muestra a 

las personas que acudieron a solicitar el servicio, dichas cantidades fueron procesados a 

través del software estadístico SPSS. Con ello, se obtuvo que más de la mitad se encuentran 

insatisfechos, y solo el 12.9% se encontró conforme a la atención recibida, afirmándose 

que la calidad depende en la percepción y expectativa del usuario. Concluyéndose, que las 

brechas para evaluar lo deseado con lo obtenido y ello conducen a la satisfacción e 

insatisfacción con relación a la prestación que se ofrece. Este estudio resulta conveniente 

debido a que también se analiza un hospital que presenta problemas de insatisfacción de 

parte de sus pacientes, confirmándose que se necesita conocer las necesidades de ellos y 

medir continuamente la satisfacción en un determinado momento con la finalidad de poder 

cambiar las formas en que se brinda el servicio. 

Asimismo, de los Ángeles (2017) en su investigación realizada en Nicaragua, 

puesto que se evidenció que, en el Hospital Militar, se desconoce la satisfacción de los 

pacientes, manifestando que la calidad incrementa con la implementación de nuevas 
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tecnologías pues esto favorece la atención, por lo cual se propuso realizar una evaluación 

a los clientes que acuden a hospitalización por los servicios recibido y los satisfechos que 

se encuentran, asimismo la metodología empleada fue la descriptiva y relacional, la 

muestra fue considerada a los usuarios hospitalizados; que suelen utilizar el servicio de 

consulta externa, permitiéndole tener una evaluación sobre el concepto de la calidad del 

centro de salud, en conclusión, verificándose que, las personas se mostraron totalmente 

complacidos con el servicio otorgado. Asimismo, se concluyó que, la dimensión de 

seguridad es la que más valor aportó en la satisfacción, y la menos predominante fue la de 

bienes tangibles, puesto que, se demostró que se percibe confianza, credibilidad y buena 

comunicación de parte del personal. Esta investigación resultó fundamental por su gran 

aporte en cuanto a la puesta en funcionamiento de novedades tecnologías para perfeccionar 

la calidad del servicio de tal forma entonces se obtendrá una mejor calificación de la 

satisfacción por parte de los clientes que acuden a los diferentes consultorios. 

Rosales (2017) se evidenció problemas en un Hospital de Lima, en la que la 

situación manifiesta que no se conoce cuán satisfechos estén los pacientes con el beneficio 

otorgado por el personal de salud, para lo cual se planteó establecer la calidad de atención 

que ofrece el profesional de la salud y la satisfacción de las personas adulto mayor del 

servicio de medicina, basándose en el autor Donabedian, como parte de la investigación, 

aplicándose un cuestionario a un total de 60 pacientes adultos mayores de dicho hospital. 

En los resultados se obtuvo que la relación existente entre ambas variables es moderada, 

puesto que existen evidencias que demuestran que a veces el personal no resuelve dudas 

que puedan ayudar a los pacientes a tiempo, dicho coeficiente obtenido fue de 66.1%. La 

conclusión del estudio se denotó que hay relación entre el nivel de calidad de atención que 

brinda el profesional con la satisfacción que siente el usuario en el servicio recibido. Este 

estudio resulta importante en cuanto al aporte de cuantificar la satisfacción en los pacientes 

adultos mayores, puesto que, si no se conoce, se debe medir para poder tomar conciencia 

de ello y así mejorar la calidad brindada. 

De igual manera, Cama (2018) en su investigación realizado en el Centro de salud 

Los Molinos, demostraron como parte inicial que hay varios supuestos de insatisfacción 

por parte de los usuarios por el servicio recibido, de manera que se verificó la relación 

existente de la calidad del servicio con la satisfacción que hay en los usuarios luego de 

haber brindado los servicios de odontología, para lograrlo se empleó un estudio 

descriptivo, con enfoque cuantitativo y nivel correlacional, por lo que se logró aplicar el 
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cuestionario a 82 personas mayores de edad de 18 a 70 años. En los datos encontrados, se 

evidenció que la mayor población fue femenina; además que al evaluarse la relación 

mediante el coeficiente de Spearman, se encontró un indicador moderado y positivo, con 

lo cual se logró concluir que las muchas quejas que han ocurrido afectan a la población 

infantil, pero a pesar de ello el 74% de los entrevistados percibió un alto nivel en la 

satisfacción de los servicios prestados. En su estudio, su aporte fue el de aplicar un 

instrumento aprobado por la Universidad Peruana Cayetano Heredia en abril del 2015, el 

cual fue aplicado a un centro de salud, demostrándose que hace falta un proyecto de mejora 

continua en los centros de salud. 

Beteta (2017) señala que existen problemas de parte de algunos pacientes ya que 

ellos no se encuentran del todo satisfechos por un tema del servicio ofrecido por el hospital, 

por lo que se planteó establecer la relación de la calidad de servicio en relación con la 

satisfacción del cliente, se empleó un marco descriptivo con nivel correlacional, 

aplicándose entonces un cuestionario dirigido a 183 personas, con los cuales se obtuvo 

como resultados que existe entre ambas variables una correlación alta, puesto que se llegó 

a un coeficiente de 88.9%. Por lo que se llegó a concluir que la mayoría de ellos se 

encontraba satisfecho con la asistencia ofrecida del centro de salud en mención. El aporte 

principal que deja esta investigación está referido al instrumento tomado del Ministerio de 

Salud, para evaluar la satisfacción del cliente, denotándose que, hace falta que se realice 

el reglamento de atención al usuario externo. 

Huanchaco (2017) refiere en su investigación realizada en la que planteó conocer 

la satisfacción del usuario que se encuentra de alta de los ambientes de medicina y cirugía, 

para lograrlo, se empleó un estudio cuantitativo, con diseño no experimental y transversal 

con nivel prospectivo, para lo cual se utilizó una encuesta basado en el modelo 

SERVQUAL, a 304 usuarios del servicio. Manifestándose que, hay un gran número de 

personas insatisfechas. Concluyendo, que existen brechas importantes entre ambos grupos, 

en cuanto a la empatía, demostrándose que, la mayoría de ellos no se encuentran 

satisfechos plenamente. Este estudio resulta importante, puesto que, menciona que se 

deben realizar de manera periódica una revisión de los niveles de satisfacción, de tal forma 

que se pueda analizar cuál es el problema, y así poder mejorar la calidad del servicio.  

Ruiz (2017) en su estudio realizado evidenció que se han manifestado quejas de 

parte de los pacientes que tiene diabetes, además de denuncias realizadas por ellos 

conforme a una mala atención y maltrato recibido, por lo que se buscó conocer los 
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procedimientos en los trámites de atención y satisfacción del cliente que acude al 

establecimiento. Para poder realizarlo, aplicándose entonces un cuestionario a 377 

usuarios, con ellos se obtuvo como resultados que el mayor porcentaje fue de un nivel 

bajo, aunque solo el 24% estuvo en un nivel regular, llegándose a concluir, que la relación 

existente es poco significativa y débil a un nivel de 25%, asimismo, la calidad se encontró 

en su mayoría en un nivel regular. Esta investigación dio un aporte importante, puesto que 

considera el modelo realizado por Jiménez en el año 2006, para explicar a la variable de 

satisfacción del usuario externo, además porque propone realizar actividades de mejora en 

los procedimientos de atención a los clientes del servicio para que se pueda incrementar el 

nivel percibido por ellos. 

De igual manera, Trujillo (2018) afirmó que existen retrasos en las consultas 

ambulatorias habiendo que esperar por más de una hora, lo cual ha hecho que se presenten 

reclamos en el libro de reclamaciones e incidencias de todo tipo incluyéndose en las 

hospitalizaciones, además las enfermeras ya han olvidado la esencia de su deber por lo 

cual también se ha recibido malestar hacia ellas de parte de los usuarios, esto debido a un 

mal trato y deficiencias de la misma infraestructura. Por lo cual se buscó determinar cuál 

es la relación entre calidad de servicio y satisfacción del paciente que acude a consulta 

ambulatoria. Para ello, se basó en una investigación descriptiva, correlacional bajo un 

diseño no experimental, utilizándose como instrumentos a Parasuraman, Zeithaml y Berry 

(1985) para la variable de calidad de atención y el Kotler y Armstrong (2012) para la 

satisfacción de usuario dirigido a 60 pacientes. Como, resultados se obtuvo que, tiene una 

relación directa entre ambas variables de 48.1%, llegándose a concluir la relación directa 

y significativa entre las dimensiones. Este estudio resulta importante, debido a que se 

presentan las dimensiones del autor Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), las cuales 

servirán para contrastar los resultados. 

De acuerdo con la existencia de estudios previos, se planteó como objetivo 

general: Establecer la relación que existe entre la calidad de atención y satisfacción del 

usuario en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020, y como 

objetivos específicos establecer la relación que existe entre las dimensiones elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, respecto a la 

satisfacción del usuario de la consulta ambulatoria del mencionado nosocomio.  

Resulta conveniente antes de iniciar con el fundamento teórico del estudio, 

incorporar un esquema que resuma el abordaje teórico correspondiente. 
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                                Figura 1. Esquema teórico 

 

Según, Deming (1989) “calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios 

en características medibles; solo así un producto puede ser diseñado y fabricado para dar 

satisfacción a un precio que el cliente pagará” (p.67). De acuerdo, con Su et al. (2018), 

afirmaron que la calidad percibida del servicio ofrecido en los hospitales es la evaluación 

general del usuario de lo que se recibe y lo que se brinda. 

Dunker (1990), citado por Arias (2013) afirmó que la calidad “proviene de las 

percepciones que tenga el cliente por lo que estará dispuesto a pagar” (p.41). La calidad 

del servicio es el elemento clave más vital según Fatima, Alam, y Shabbir (2018), para que 

los proveedores pueden tener una ventaja, siendo ello, la razón principal para medirlo de 

manera permanente. Al mismo tiempo, una mejor calidad de atención médica que las 

contrapartes ofrecen a las empresas la oportunidad de distinguirse en mercados 

competitivos. En la actualidad, debido a las expectativas ampliadas para los arriendos 

ordinarios y los deseos de los clientes, es obligatorio que los hospitales brinden servicios 

de salud superiores a los pacientes y cumplan sus requisitos. 

Otro dato fundamental de la calidad del servicio médico es que también puede 

afectar la interpretación del efecto del tratamiento, ya que los efectos reales del 
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procedimiento no solo incluyen resultados tangibles del tratamiento, sino también aspectos 

psicológicos inespecíficos (Kim et al., 2017). 

Para lograr una ventaja competitiva, es conveniente centrarse en la calidad del 

servicio porque los clientes son conscientes de la calidad, por lo que es fundamental ofrecer 

una calidad de servicio mejor que sus competidores. La empresa de servicios puede 

diferenciarse entregando un servicio de alta calidad más que el de sus competidores porque 

la capacidad de la empresa de servicios depende de la relación que proporcione valor a sus 

clientes, mientras que el mejor método para retener a los clientes depende de su calidad. 

Calidad del servicio se define como la diferencia entre las expectativas del cliente y su 

percepción sobre la experiencia del servicio (Rehaman y Husnain, 2018). 

De acuerdo con Tharanga et al. (2018) consideran que la atención médica 

brindada, varía de paciente a paciente, desde el diagnóstico hasta la respuesta al 

tratamiento. Hay muchos expertos de la salud comprometidos en la medicación de una 

sola dolencia con una gran variación de atención. Con riesgos altamente involucrados, 

conceptualizar y cuantificar la satisfacción del cliente y la calidad de la prestación es 

importante y al mismo tiempo más multifacético en el sector de la atención médica. 

Manteniendo los beneficios de los avances tecnológicos, hay un cambio fundamental en 

el consumismo de la atención médica o, en otras palabras, los pacientes se están volviendo 

más informados e involucrados en su propia atención médica y más exigentes.  

Para Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) al adquirir servicios, existen menos 

señales tangibles. En la mayoría de los casos, la evidencia tangible se limita a las 

instalaciones físicas, el equipo y el personal del proveedor de servicios. En ausencia de 

evidencia tangible sobre la cual evaluar la calidad, los consumidores deben depender de 

otras señales. Debido a la intangibilidad del servicio, a una empresa le puede resultar más 

difícil comprender cómo los clientes reciben los servicios y la calidad del servicio. 

Las dimensiones de calidad de atención según los autores Parasuraman, Zeithaml, 

y Berry (1988), Cronin y Taylor (1992) son los siguientes:  

Elementos tangibles es la apreciación que tiene el usuario de las instalaciones, 

físicas, limpieza, y modernidad, además de la apariencia que posean las mismas los 

equipos y los colaboradores. En tal sentido, se consideran a los espacios físicos que se 

perciben en el lugar, así como factores denominados como limpieza y lo moderno que 

sea, lo cual se refiere en si a elementos humanos, de infraestructura como de equipos 

(Cama, 2018, p.31).  
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Dichos elementos tangibles, se refiere al aspecto físico de las instalaciones, los 

consultorios deben ser cómodos y cuidando la privacidad de nuestros usuarios, estas 

deben estar siempre limpias y los equipos tecnológicos ser los adecuados para atender 

con rapidez a nuestros usuarios (Adulalem y Saleh, 2016, p.118). Esto significa que, es 

todo lo que se puede apreciar físicamente en el hospital, a simple vista. 

Fiabilidad, es la habilidad de ofrecer el servicio de una manera cuidadosa 

oportuna y fiable, realizar bien las cosas dando una buena asistencia, cero errores 

solucionar los problemas motivar que el usuario se sienta tranquilo y confié en el servicio 

que se le está brindando, respetando el orden de llegada y sobre todo priorizando los casos 

más urgentes (Adulalem y Saleh, 2016, p.119). Esto significa que, se debe realizar el 

servicio con mínimos errores garantizando así un servicio correcto. 

Capacidad de respuesta, es la atención que se ofrece oportunamente y lo 

dispuesto que estén con la finalidad de apoyar a los pacientes y suministrarles de un 

servicio rápidamente Teniendo en cuenta a MINSA (2011) la capacidad de respuesta es 

la “disposición de servir a los usuarios y proveerle un servicio rápido y oportuno frente a 

una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable” (p.14).  

Capacidad de respuesta es ofrecer un servicio de manera rápida, según el deseo 

del paciente, reducir el tiempo de espera de la atención evitando trámites engorrosos, 

mejorar el acceso a las citas y que estas sean en el menor tiempo posible (Shafiq, Naeem, 

Munawar, y Fátima, 2017, p.5). Esto significa que, el servicio se realice de forma rápida 

en un menor tiempo posible. 

 Seguridad, consiste en conocer como poseer la cortesía, cuyas capacidades 

deben ser practicadas por el personal además de poseer la capacidad de inspirar confianza, 

esto en contra la infracción, el engaño y el robo de datos personales. Esto implica 

veracidad en el servicio, relacionándose con la ética y el servicio profesional (Pekkaya, 

Pulat, y Koca, 2017, p.2). 

Seguridad, la profesionalidad es tener las habilidades y conocimientos por los 

trabajadores para la realización correcta del servicio prestado a los usuarios y estén 

satisfechos con el servicio brindado, atener con cortesía, el personal que atiende hacerlo 

con amabilidad, respeto, educación, equidad y responsabilidad que son valores que deben 

tener presente todas las personas que trabajan en las ventanillas atendiendo a nuestros 

pacientes (Ferrand, et al. 2016, p.12). Esto significa que el servicio se realice de forma 

rápida en un menor tiempo posible. En cuanto a la credibilidad es que debemos ser 
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honestos con los pacientes hablándoles siempre con la verdad, sobre el servicio que le 

estamos brindando. 

De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry en el año 1988, empatía es la 

aptitud que posee cualquier individuo de colocarse en el lugar de otra, además de 

comprenderle y tratar de entender el problema como si fuese suyo (Pintado, 2018, p.27). 

Empatía, es un valor positivo que tienen las personas de ponerse en lugar de los 

otros, saber escucharlas, entender sus problemas, que perciba de qué su opinión importa, 

darle su espacio para que pueda expresar sus emociones, la empatía es una capacidad 

indispensable para comunicarnos con los demás (Adulalem y Saleh, 2016, p.120). Esto 

significa que, el personal sea capaz de entender realmente a los pacientes. 

Todo paciente que acude a las instalaciones de un hospital a solicita una atención 

se le debe de brindar la información adecuada atendiéndolos con respeto y hacerlo sentir 

que el personal de salud está para ayudarlo y así llenar sus expectativas que sienta que se 

le ofrece un servicio de calidad. Los pacientes se han vuelto más curiosos y esperan que 

los servicios suplementarios ganen la calidad de los servicios más allá de sus expectativas, 

porque están pagando más dinero por los tratamientos, y simplemente cualquier evento de 

insatisfacción tiende a obligarlos a avanzar hacia otros competidores. (Manzoor, Wei, 

Hussain, Asif, y Irshad, 2019) Por lo que las decisiones de los servicios de salud se basan 

en aportes como los recursos necesarios, incluido el personal médico, equipos y sistemas, 

pacientes y/o medicamentos (Lee y Kim, 2017). 

La variable dependiente denominada satisfacción del usuario según señaló Kotler 

y Armstrong (2012). “la satisfacción del cliente depende del desempeño percibido del 

producto, en relación con las expectativas del comprador” (p.13). Según Walter, Aaron, 

Haruna, Mohiuddin, y Bamaiyi (2018) el origen de la satisfacción del paciente se remonta 

a la época de Hipócrates, quien prometió que la salud de los pacientes será siempre la 

primera consideración por lo que se debe satisfacer las necesidades de los pacientes (p.76). 

Según señaló Maggi (2018) la satisfacción se da cuando se cumple con las 

expectativas de manera plena sobre el servicio que se recibe (p.22). Arias (2013) menciona 

que, para satisfacer a un usuario, se debe de entregar un determinado producto o servicio 

de bajo precio y haciendo uso de menos recursos (p.18). 

Asimismo, la satisfacción del paciente es un criterio concreto para evaluar la 

atención médica y, por lo tanto, la calidad de la atención de enfermería. Facilitar 

información crucial para los gerentes de atención médica al proporcionar recursos 
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importantes para procesos como los involucrados en la medición de las expectativas de los 

pacientes y la satisfacción con la calidad de la atención de enfermería, mejorando la calidad 

del servicio mencionado a través de la identificación de áreas y la planificación e 

implementación de la capacitación necesaria. La evaluación de la atención médica implica 

definir los objetivos de la atención, monitorear los insumos de atención médica, medir el 

grado de los resultados de los logros esperados y evaluar el alcance de cualquier 

consecuencia no intencionada o perjudicial de la intervención (Karaca y Durna, 2019). 

Los colaboradores de la empresa deben tener claro cuya misión es lograr 

complacer los requerimientos de los usuarios, explicándole los procesos que tiene el 

hospital hablarle con respeto y darle un valor agregado que es lo que hace la diferencia 

para el cliente. Asimismo, Javed, Liu, Mahmoudi, y Nawaz (2018), lo definieron como un 

resultado de la calidad percibida del servicio y es una responsabilidad del rendimiento 

observado del servicio de atención médica y las expectativas del paciente. 

Tomando en cuenta que, el paciente es el mejor juez, pues evalúa con precisión, 

y ello ayuda en la mejora general de la prestación de atención médica de calidad a través 

de rectificación de las debilidades del sistema por parte de las autoridades competentes. 

(Sarker et al, 2018). 

Los principales factores considerados por Hofer et al. (2017), lo que perjudica la 

satisfacción del paciente son el tiempo de espera en las unidades de emergencia; el nivel 

de confianza en el personal médico y la cantidad de interacción con los pacientes; la 

profesionalidad de los médicos y enfermeras y su capacidad de ofrecer soluciones para 

mejorar la salud de los pacientes.  

Dentro de las dimensiones de satisfacción del usuario según Jiménez (2006) estas 

son seis: la primera es comunicación manifiesta que esta dimensión es importante entre 

los colaboradores de una empresa la cual permitirá llegar a los usuarios. la segunda 

dimensión tenemos clima de confianza para poder llegar al paciente y que nos tenga 

confianza debemos brindarle un buen servicio y así lograr que el cliente se sienta satisfecho 

con el servicio brindado, como tercera dimensión tenemos actitud profesional, los 

colaboradores que trabajan en un establecimiento de salud debe tener valores, y ética 

profesional, en la cuarta dimensión tenemos percepción del paciente de su individualidad, 

debemos mostrar en todo momento actitudes que agraden al usuario ya que ellos perciben 

la calidad de servicio que le estamos brindando por parte de nuestros colaboradores, 

finalmente la competencia técnica se refiere a la capacidad y conocimientos que tienen los 
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colaboradores para poder llegar a los usuarios. 

Comunicación, la cual consiste en difundir los mensajes correctos a los usuarios, 

darles información correcta y clara de los servicios que ofrece el hospital, escucharlo e 

informarle sobre la atención que se le va a brindar, con palabras claras y precisas para que 

el paciente pueda entender (Coculescu, Coculescu, y Purcarea, 2016, p.303). Este viene 

a ser unos instrumentos imprescindibles que facilita establecer las buenas relaciones, 

tanto con los colaboradores como con los pacientes, puesto que, cuando está funcionando 

mal, pueden ocurrir muchas cosas, tales como malos entendidos, desorganización y 

alteración de información importante (Sopan y Vásquez, 2019, p.8). Esto considera que, 

el personal debe difundir los mensajes en el hospital correctamente, a través de la 

comunicación, ofreciendo nuestro servicio. 

Clima de confianza, el personal de salud que trabaja atendiendo a los usuarios 

deben ofrecer un servicio de calidad, que tenga confianza en nosotros y así poderlos 

ayudar a solucionar su problema que le aqueja. Esto resulta fundamental en el hospital, 

puesto que al entablar buenas relaciones interpersonales se muestra una gran 

preocupación por el paciente. Para logar que se establezca un clima de confianza, resulta 

necesario tomar en cuenta lo que se le brinda, lo que desea, una buena comunicación, 

identificar de manera correcta las necesidades que se deben cubrir, además de las 

preocupaciones que tienen como personas para poder ayudarlos.  

Actitud profesional, es atender a nuestros usuarios con valores, hay que tratar al 

paciente como quieres ser tratado, darles una atención más humanizada en sus cuidados, 

fomentar el buen trato, a pacientes y familiares, contemplar la cara de felicidad de los 

pacientes cuando alivian su dolor no tiene precio. El profesionalismo es un conjunto de 

actitudes que demuestran niveles de autenticación, identificación y compromiso con un 

trabajo específico. Se puede obtener más experiencia profesional y ocupacional mediante 

la adopción y aprobación de las actitudes y comportamientos de un modelo de conducta 

profesional. (Sopan y Vásquez, 2019, p.9). Esto considera que, el personal debe estar 

calificado para su labor con el paciente. 

Percepción del paciente en su individualidad, se debe atender a los pacientes por 

igual, en donde el paciente perciba que es un ciudadano valioso para nosotros, respetarlos 

y su estadía sea más placentera mientras permanezca en las instalaciones de un hospital. 

(Ahenkan y Aduo, 2017, p.10). Esto considera que, el personal debe de tratar por igual a 

todos los clientes, personalizándoles la atención.  
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Competencia técnica, el personal de salud está capacitado para atender a los 

usuarios, estos profesionales deben tener espíritu de servicio y colaboración, atender con 

calidad para poder tener a los usuarios satisfechos. Estas son fáciles de juzgar, ya que 

están relacionados con el conocimiento y las habilidades, por lo que otros lo conocen. 

(Sopan y Vásquez, 2019, p.9). Esto considera que, el personal debe contar con 

capacidades técnicas que le permitan atender a los usuarios en sus consultas. 

Al relacionar las dos variables, Bekana, Negash y Yusuf, (2020) en su estudio 

demostraron que, en el sector privado, la fidelidad del cliente está aseguradas a través de 

un entorno físico moderno que cuenta con personal altamente calificado capaz de 

proporcionar servicios médicos competitivos orientados a dispositivos de alta tecnología 

para obligaciones de pago exorbitantes basadas en el principio de tarifa por servicio. Las 

organizaciones del sector público con una mayor captación de población basada en la 

premisa de la igualdad en la distribución, la tarifa nominal por el servicio y el manejo de 

todos los pacientes gratuitos incapaces de cubrir sus costos hospitalarios están bajo presión 

constante para mejorar el servicio al cliente de manera continua a pesar de las bajas 

asignaciones de recursos, recursos humanos retención, escasez logística y entrometimiento 

relacionado con políticas (p.22). 

Asimismo, la investigación plantea la siguiente hipótesis general. Existe una 

relación directa y significativa entre calidad de atención y satisfacción del usuario en la 

consulta ambulatorio de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 y las hipótesis específicas, 

existe una relación directa y significativa entre la calidad de atención y elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía respecto a la satisfacción 

del usuario en la consulta ambulatoria.  

El estudio se ha justificado en los siguientes términos: justificación práctica 

describe y analiza un problema, porque existe la necesidad de incrementar la calidad de 

los prestaciones otorgados al usuario, y esta información servirá a los directores para tomar 

decisiones para mejorar y buscar nuevas estrategias en beneficio de la población, 

justificación social, desde las propuestas dadas solucionar los problemas observados de la 

calidad de atención de los usuarios y está a la vez ayude y contribuya a perfeccionar a 

mejorar la percepción que ellos tienen de la satisfacción.  
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II. Método 

Es factible señalar que el enfoque empleado es cuantitativo donde se emplea la 

recopilación de información por medio de encuestas, para probar hipótesis, variables y 

explicación de un problema, el proceso de la información se realiza usando el método 

estadístico que permite analizar la información. La investigación es de nivel relacional, 

porque permitió analizar la relación entre dos variables sin establecer algún tipo de 

casualidad entre ellas. El método empleado es el hipotético deductivo a partir de las 

hipótesis puedes realizar interpretaciones más detalladas. (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014). 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipo de investigación 

Investigación tipo básica, busca ampliar y profundiza conocimientos existentes acerca de 

la realidad, esto debido a que, en el estudio, se buscó analizar las teorías de las variables 

estudiadas, resolviendo el problema de investigación planteado. (Carrasco, 2009, p.43). 

2.1.2. Diseño de la investigación 

Diseño de tipo no experimental, transversal, descriptivo correlacional. No experimental, 

porque no hubo manipulación de variables de estudio. transversal, porque las aplicaciones 

de los instrumentos fueron aplicadas en una sola oportunidad a cada participante, en un 

momento específico del tiempo. Descriptivo porque se buscó describir la situación 

problemática del estudio de las variables. Correlacional, busca la relación entre las 

variables de estudio. (Hernández et al., 2014).  

En este caso, se refiere a la calidad de atención y nivel de satisfacción del usuario en la 

consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. Por lo que, luego de consultar 

las diferentes teorías el esquema, le corresponde el siguiente diseño: 

 

 

 

Dónde:       

                              V1 

   M                        r 

 

                             V2 
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M: Usuarios del hospital Nivel III-1. Lima, 2020 

V1: Calidad de Atención 

V2: Satisfacción del usuario 

r: Relación de las variables 

2.2. Operacionalización de variables  

V1: Calidad de atención 

V2: Satisfacción del usuario  

Tabla 1 

 

Matriz de operacionalización: Variable Calidad de atención   
Dimensiones                 Indicadores   Ítems   Escalas y 

valores   
Niveles y 

Rangos   

Elementos  

tangibles 

 

 

 

 

Fiabilidad 

Las señaléticas sean las adecuadas 

Personal de orientación 

Equipos y materiales 

Instalaciones limpias y cómodas 

 

Confianza en la información y orientación  

Sistema de citas  

Disponibilidad de la historia clínica  

 

1         

2 

3 

4 

 

5,6 

7,8 

9 

 

  

Siempre [5] 

Casi siempre 

[4] 

A veces [3] 

Casi nunca [2] 

Nunca [1] 

Calidad del 

servicio: 

Muy buena: 

81-110 

Buena:  

51-80 

Regular:  

22-50 

 

Capacidad de 

respuesta 

Atención del personal en caja y farmacia  

Atención del personal de laboratorio y 

radiología   

10,11 

12,13 

 

 

Seguridad  

 

 

 

 

Empatía  

Respeto por la privacidad 

Examen físico completo y minucioso 

Tiempo dedicado para contestar dudas 

Confianza en el personal médico 

 

Amabilidad en la atención 

Interés para solucionar problemas 

Comprensión en la explicación del médico 

sobre a atención 

14 

15 

16 

17 

 

18 

19 

20,21,2

2 
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Tabla 2 

 

Matriz de operacionalización: Variable: Satisfacción del usuario    

Dimensiones   Indicadores   Ítems   Escalas y 

valores   
Niveles y 

rangos 

Comunicación  

 

 

 

Clima de confianza  

 

 

Actitud profesional 

 

 

Percepción del 

paciente de su 

individualidad 

   

Competencia 

Técnica 

Comunicación efectiva con el paciente  

Intimidad en la conversación 

Preocupación por el paciente 

 

Capacidad de discutir problemas 

personales 

Trato individual 

 

Actitud del personal médico 

Trato por el personal médico 

 

Respeto mutuo personal y paciente 

Respeto al orden de llegada 

Empatía del personal  

 

Conocimientos propios de su 

especialidad 

Capacidad para identificar las 

necesidades del usuario 

 

1,2 

3,4 

5,6 

 

7 

 

8,9 

 

10 

11 

 

12.13 

14,15 

16,17,18 

 

19,20 

 

21,22 

Siempre [5] 

Casi 

siempre 

[4] 

A vece 

[3] 

Casi 

nunca [2] 

Nunca [1] 

 

Satisfacción 

del cliente 

Alto: 81-

110  

Medio: 51-

80 

Bajo: 22-50 

 

 

 

2.3. Población, muestra y muestreo  

Nuestra población de estudio está conformada por 803 usuarios que tienen relación con las 

variables, los pacientes de las diferentes especialidades de medicina, cirugía, pediatría y 

Obstetricia que asisten a las instalaciones de los consultorios externos del hospital en el 

turno mañana y tarde, la muestra en este caso estaría conformada por 260 personas. 

 

Tabla 3 

Atenciones en Consulta Externa x especialidades, abril 2020 

Servicios Mañana Tarde 
N° de Usuarios / Población 

Total 
Sub muestra 

Total 762 41 803 260 

Medicina 648 37 685 222 

Cirugía 64 4 68 22 

Pediatría 35 0 35 11 

Obstetricia 15 0 15 5 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Para extraer una porción de la muestra aplicaremos el enunciado planteado por Cochran 

(1963), la cual se describe a continuación. 
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El muestreo es una técnica de cómo seleccionar a los elementos muéstrales y eso implica 

el tema aleatorio de la población que se desea estudiar según lo expuesto por Salazar, y 

Del Castillo (2018, p13). En este trabajo de investigación la técnica de selección realizada 

es la probabilística, no se pudo realizar por anticipado una distribución de pacientes por 

que no se sabe si ese paciente va a venir en el mes que se tiene que realizar la encuesta, 

pero a fin de asegurar el tema de la probabilidad y aleatoriedad se realizó en días distintos 

lunes a viernes y diferentes turnos, mañana y tarde. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos validez y confiabilidad  

2.4.1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Para recabar la información referida a la variable calidad de atención la técnica de trabajo 

fue la encuesta que hemos aplicado para calcular la relación entre las variables y poder 

recabar la opinión de los usuarios a cerca de las variables estudiadas, y el instrumento 

correspondiente a ello, fue el cuestionario de encuesta, para el recojo de información de 

260 usuarios para cada variable de estudio, nos ayuda a conocer la opinión e impresiones 

cuantitativas y cualitativas de nuestros clientes según (Soriano, 2014, p.19). 

 

A continuación, se muestra la ficha técnica que se utilizará para cada variable. 

 

Ficha técnica Variable 1 

Ficha del instrumento:  Calidad de atención 

Autor año:    Ministerio de Salud 

Adaptado:    Elba Rosa Cabrera Peche 

Año:     2020 

Administración:   Individual o colectiva 

Tipo de instrumentos:  Cuestionario 

N° de Ítems:    22 

Duración:    15 min. 

Escala de medición:  Tipo Likert siempre (5), casi siempre (4), a 

veces (3), casi nunca (2), nunca (1). 

Niveles:  Muy buena, buena y regular 
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Ficha técnica Variable 2 

Ficha del instrumento:  Satisfacción del usuario 

Autor año:    Reinaldo Ruiz Pinchi 2016 

Adaptado:    Elba Rosa Cabrera Peche  

Año:     2020 

Administración:   Individual o colectiva 

Tipo de instrumentos:  Cuestionario 

N° de Ítems:    22 

Duración:    15 min. 

Escala de medición:  Tipo Likert siempre (5), casi siempre (4), a 

veces (3), casi nunca (2), nunca (1). 

Niveles:  Alto, medio, bajo 

 

2.4.2. Validez 

La validez del contenido se realizó mediante juicios de expertos con experiencias en 

estudios similares, el criterio de validez fue considerado los ítems, calcular las variables y 

dimensiones. Según Hernández et al. (1998) es considerado como el “grado en que un 

instrumento mide lo que realmente debe medir”, manifestándose que las dimensiones 

deben guardar relación con indicadores y variables (p.201).  

La confiabilidad es un instrumento que utiliza los investigadores utilizando los datos 

estadísticos para poder tener datos confiables (Según Hernández et al., 1998). Para la 

aplicación de la confiabilidad hemos aplicado la prueba piloto de 25 personas empleando 

el estadígrafo Alfa de Cronbach. Según los resultados de la fiabilidad tenemos para la 

primera variable de 0.864 siendo confiable y para la segunda variable de 0.925 siendo 

altamente confiable. 

 

Tabla 4 

Confiabilidad Alfa de Cronbach 
Calidad de atención Satisfacción del usuario 

  

A= 0.864 A= 0.925 

Fuente: Elaboración propia 
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2.5. Procedimiento 

En primer lugar se eligió el tema, se identificó el problema y se revisó la información 

amparándonos en las diferentes tesis que guardan relación con la investigación, lo cual 

permitió la construcción del marco teórico, luego la metodología, la selección de los ítems, 

seguido de la encuesta, la revisión y validación por expertos en la aplicación de los 

instrumentos se seleccionaron 5 días para poder aplicar el cuestionario, al momento de 

encuestar a los usuarios se solicitó la autorización al ciudadano, se resolvió cualquier duda, 

finalmente agradecerle por su participación. Cabe resaltar que se realizó primero, el 

estudio piloto con 25 de ellos, el procesamiento de los datos analizarlos e interpretar los 

resultados. 

2.6. Método de análisis de datos 

El método para trabajar y procesar los datos fue utilizando el Excel y después en SPSS 

versión 25, empleando las estadísticas descriptivas, para describir numéricamente a 

nuestras variables y dimensiones, luego se halló la correlación de Spearman, para evaluar 

la relación entre las variables en mención.  

2.7. Aspectos éticos 

Se utilizó el estilo Apa para citar las referencia de las citas textuales, en la recopilación de 

la información se empleó el cuestionario, donde se solicitó el permiso a los participantes 

solicitando su autorización, y se dio a conocer el motivo de la encuesta, manteniendo el 

anonimato asegurando que las respuestas son estrictamente confidenciales, respetando la 

opinión del paciente, y el tratamiento de las mismas la cual serán utilizadas con fines 

académicos garantizado así una conducta honesta y de valores éticos.  
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III. Resultados 

3.1.Descripción de los resultados según los niveles de calidad de atención en la 

consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

Tabla 5  

Nivel de Calidad de atención 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Regular 39 15,0 15,0 15,0 

Buena 214 82,3 82,3 97,3 

Muy buena 7 2,7 2,7 100,0 

Total 260 100,0 100,0  

          Fuente: Base de datos (ver Apéndice…) 

 

 
Figura 2. Niveles de Calidad de atención en consulta ambulatoria  

 De la tabla 5 y figura 2, se observa que según el 82.3% los pacientes encuestados refieren 

que el nivel de calidad de atención que desarrollan es de nivel buena. El 15.0% de nivel 

regular. El 2.7% restante indica que la calidad de atención que desarrollan es de nivel 

muy buena. Por tanto, ante la prevalencia de los datos que se muestran en la tabla y 

figura, se concluye que es de nivel buena la calidad de atención en la consulta 

ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 
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Tabla 6  

Dimensiones de calidad de atención  

 

Elementos 
tangibles 

Fiabilidad Capacidad de 
 respuesta 

Seguridad Empatía 

 f % f % f % f % f % 

Regular 38 14.6% 9 3.5% 23 8.8% 41 15.8% 32 12.3% 

Buena 170 65.4% 250 96.2% 210 80.8% 79 30.4% 83 31.9% 

Muy buena 52 20.0% 1 0.4% 27 10.4% 140 53.8% 145 55.8% 

 260 100 260 100 260 100 260 100 260 100 

Fuente: Base de datos (ver Apéndice…) 

 

 

          

 

  Figura 3. Dimensiones de calidad de atención 
       

De la tabla 6 y figura 3, se observa que, según la dimensión de elementos 

tangibles, el 65.4% de los encuestados manifestó que, se encontró en un nivel buena, el 

14.6% en un nivel regular y el 20% en un nivel muy buena. En cuanto a la dimensión 

fiabilidad, según los encuestados, en el nivel buena fue representada por el 96.2% y el 

nivel regular fue obtenido por el 3.5% de ellos, y el 0.4% en un nivel muy buena. En cuanto 

a la dimensión de capacidad de respuesta, el 80.8% manifestó encontrarse en un nivel 

buena, el 10.4% en nivel muy buena y el 8.8% en un nivel regular. Con respecto a la 

dimensión de seguridad, se considera que el 53.8% en un nivel muy buena, el 30.4% estuvo 

en un nivel buena y el 15.8% se encontró en un nivel regular. Y, por último, en la 

dimensión de empatía, el 31.9% se encontró en un nivel buena, el 12.3% se encontró en 

un nivel regular y el 55.8% estuvo en un nivel muy buena, en la consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

60.0

70.0

80.0

90.0

100.0

Elementos
tangibles

Fiabilidad Capacidad de
respuesta

Seguridad Empatía

14.6%

3.5%
8.8%

15.8%
12.3%

65.4%

96.2%

80.8%

30.4% 31.9%

20.0%

0.4%
10.4%

53.8% 55.8%

Regular Buena Muy buena



24 

 

Tabla 7  

Nivel de satisfacción del usuario  

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido bajo 42 16,2 16,2 16,2 

medio 203 78,1 78,1 94,2 

alto 15 5,8 5,8 100,0 

Total 260 100,0 100,0  

Fuente: Base de datos (ver Apéndice…) 

 
Figura 4. Satisfacción del usuario  

 

De la tabla 7 y figura 4, se observa que según el 78.1% los pacientes encuestados 

refieren que el nivel de satisfacción del usurario que desarrollan es de nivel medio. El 

16.2% de nivel bajo. El 5.8% restante señala que la satisfacción del usuario que desarrollan 

es de nivel alto. Por tanto, ante la prevalencia de los datos que se muestran en la tabla y 

figura, se concluye que es de nivel medio el nivel de satisfacción del usuario en la consulta 

ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020.  

Tabla 8  

Dimensiones de satisfacción del usuario  

 Comunicación 

Clima de 

 confianza 

Actitud  

profesional 

Percepción del 

paciente 

Competencia 

técnica 

 f % f % f % f % f % 

Bajo 41 15.8% 29 11.2% 7 2.7% 41 15.8% 47 18.1% 

Medio 194 74.6% 159 61.2% 149 57.3% 210 80.8% 166 63.8% 

Alto 25 9.6% 72 27.7% 104 40.0% 9 3.5% 47 18.1% 

Total 260 100 260 100 260 100 260 100 260 100 

           

Fuente: Base de datos (ver Apéndice…) 
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Figura 5. Dimensiones de satisfacción de usuario 

 

De la tabla 8 y figura 5, se observa que según la dimensión comunicación, según 

los pacientes encuestados, el nivel medio fue representado por el 74.6%, el nivel bajo en 

un 15.8% y el nivel alto fue obtenido por el 9.6% de ellos. En cuanto a la dimensión de 

clima de confianza, el 61.2% manifestó encontrarse en un nivel medio, el 27.7% en nivel 

alto y el 11.2% en un nivel bajo. Con respecto a la dimensión de actitud profesional, se 

considera que el 57.3% de ellos obtuvo un nivel medio, el 40.0% estuvo en un nivel alto y 

el 2.7% se encontró en un nivel bajo. Para la dimensión de percepción del paciente, el 

80.8% se encontró en un nivel medio, el 15.8% se encontró en un nivel bajo y el 3.5% 

estuvo en un nivel muy alto. Y, por último, en la dimensión de competencia técnica, el 

63.8% de los encuestados manifestó que, se encontró en un nivel medio, el 18.1% en un 

nivel bajo y el 18.1% en un nivel alto en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-

1. Lima, 2020. 

3.2. Prueba de hipótesis  

Tabla 9  

Correlación entre Calidad de atención y Satisfacción del usuario 
 

 

Calidad de 

atención 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman Calidad de atención Coeficiente de correlación 1,000 ,388** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 260 260 

Satisfacción del usuario Coeficiente de correlación ,388** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 260 260 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

Fuente: Resultado de correlación de variables (ver Apéndice…) 
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De los resultados que se aprecian en la tabla 9, se puede afirmar que según el 

coeficiente Rho de Spearman es =.388 y el p-valor calculado es < 0.05, existe una relación 

significativa, positiva y débil entre las variables calidad de atención y satisfacción del 

usuario, con lo cual se puede interpretar que, a mayor nivel de calidad de atención, es 

mayor el nivel de satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital 

Nivel III-1. Lima, 2020. De este modo, el resultado estadístico nos permite rechazar la 

hipótesis nula. 

Tabla 10  

Correlación entre satisfacción y dimensiones de calidad de atención 

Rho de Spearman Satisfacción del usuario Coeficiente de correlación ,388** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 260 

 Elementos tangibles 
Coeficiente de correlación ,204** 

  
Sig. (bilateral) ,001 

  
N 260 

 Fiabilidad 
Coeficiente de correlación ,154** 

  
Sig. (bilateral) ,013 

  
N 260 

 Capacidad de respuesta 
Coeficiente de correlación ,184** 

  
Sig. (bilateral) ,003 

  
N 260 

 Seguridad 
Coeficiente de correlación ,410** 

  
Sig. (bilateral) ,000 

  
N 260 

 Empatía 
Coeficiente de correlación ,485** 

  
Sig. (bilateral) ,000 

  
N 260 

Fuente: Base de datos 

Respecto a la primera hipótesis específica, se tiene que el coeficiente Rho de 

Spearman es =.204 y el p-valor calculado es < 0.05, por tanto, existe una relación 

significativa, positiva y débil entre los elementos tangibles y el nivel de satisfacción de los 

usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 lo cual nos 

permite rechazar la primera hipótesis específica nula. 

Respecto a la segunda hipótesis específica, se tiene que el coeficiente Rho de 

Spearman es =.154 y el p-valor calculado es < 0.05, por tanto, existe una relación 

significativa, positiva y débil entre la fiabilidad y el nivel de satisfacción de los usuarios 

en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 lo cual nos permite 
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rechazar la primera hipótesis específica nula. 

Respecto a la tercera hipótesis específica, se tiene que el coeficiente Rho de 

Spearman es =.184 y el p-valor calculado es < 0.05, por tanto, existe una relación 

significativa, positiva y débil entre la capacidad de respuesta y el nivel de satisfacción de 

los usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 lo cual nos 

permite rechazar la primera hipótesis específica nula. 

Respecto a la cuarta hipótesis específica, se tiene que el coeficiente Rho de 

Spearman es =.410 y el p-valor calculado es < 0.05, por tanto, existe una relación 

significativa, positiva y moderada entre la seguridad y el nivel de satisfacción de los 

usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 lo cual nos 

permite rechazar la primera hipótesis específica nula. 

Respecto a la quinta hipótesis específica, se tiene que el coeficiente Rho de 

Spearman es =.485 y el p-valor calculado es < 0.05, por tanto, existe una relación 

significativa, positiva y moderada entre la empatía y el nivel de satisfacción de los usuarios 

en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 lo cual nos permite 

rechazar la quinta hipótesis específica nula. 
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IV. Discusión  

En cuanto a los resultados mostrados en el capítulo III considerando el objetivo e hipótesis 

general del estudio de la variable Calidad de atención tenemos que según la tabla 5 y figura 

2, según la percepción el 82.3 % del total de 260 encuestados señalan que la calidad de 

atención se desarrolla de manera buena; el 15.0% a un nivel regular y el 2.7% en un nivel 

muy buena, siendo el de nivel buena el predominante en la variable calidad del servicio, 

de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

  En cuanto a los resultados mostrados en la tabla 7 y figura 4, de la variable 

satisfacción del usuario el 16.2% perciben el nivel bajo, mientras que el 78.1% nivel medio 

en la variable satisfacción del usuario y el 5.8% su percepción es alta, siendo el nivel medio 

el predominante en la variable satisfacción del usuario. 

  En cuanto al objetivo general, se manifiestan que los niveles de la calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios, el coeficiente de Rho de Spearman se encuentran 

relacionadas en un 388 y el p-valor calculado es < 0.05, a un nivel de significancia según 

la tabla 9, podemos afirmar que la relación entre la variable de estudio es baja existiendo 

una relación significativa, positiva y débil entre las variables calidad de atención y 

satisfacción del usuario, con lo cual se puede interpretar que a mayor nivel calidad de 

atención, existirá un mejor nivel de satisfacción del usuario, de un Hospital Nivel III 1. 

Lima, 2020.  

Acorde con lo obtenido por Trujillo (2018) que tiene una relación directa entre 

ambas variables de 48.1%, llegándose a concluir la relación directa y significativa entre 

las dimensiones, manifestándose en su estudio que existen retrasos en las consultas 

ambulatorias, habiendo que esperar por más de una hora, lo cual ha hecho que se presenten 

reclamos en el libro de reclamaciones e incidencias de todo tipo incluyéndose en las 

hospitalizaciones, además las enfermeras ya han olvidado la esencia de su deber por lo 

cual también se ha recibido malestar hacia ellas de parte de los usuarios, esto debido a un 

mal trato y deficiencias de la misma infraestructura. Asimismo, Beteta (2017) afirmó que 

existe una correlación alta entre ambas variables, puesto que se llegó a un coeficiente de 

88.9%, manifestándose en su estudio que existen problemas de parte de algunos pacientes 

ya que ellos no se encuentran del todo satisfechos por un tema del servicio ofrecido por el 

hospital, por lo que se planteó establecer la relación de la calidad de servicio en relación 

con la satisfacción de clientes. Además, se afirma según Rehaman y Husnain (2018) que, 

para lograr una ventaja competitiva, es más importante centrarse en la calidad del servicio 



29 

 

porque los clientes son más conscientes de la calidad, por lo que es fundamental ofrecer 

una calidad de servicio mejor que sus competidores. Resultados un poco diferentes se 

encontraron en Ruiz (2017) quien afirmó que el mayor porcentaje fue de un nivel bajo, 

aunque solo el 24% estuvo en un nivel regular, llegándose a concluir, que la relación 

existente es poco significativa y débil a un nivel de 25%, asimismo, la calidad se encontró 

en su mayoría en un nivel regular. Según Huanchaco (2017) afirmó que hay un gran 

número de personas insatisfechas. Confirmándose lo expuesto por Karaca y Durna (2019) 

la satisfacción del paciente es un criterio concreto para evaluar la atención médica y, por 

lo tanto, la calidad de la atención de enfermería. 

En cuanto a los resultados mostrados considerando al objetivo de la hipótesis 

específica primera del estudio que según la tabla 6 y figura 3, tenemos que según la 

percepción el 65.4 % del total de 260 encuestados señalan que la dimensión de los 

elementos tangibles de los usuarios encuestados se desarrolla de manera buena, y el 

14.6%de manera regular, mientras que 20.0% muy buena, siendo el de nivel buena el 

predominante de los elementos tangibles en relación con la satisfacción del usuario, de un 

Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

Además para probar si cumple con la hipótesis especifica el valor de coeficiente de 

Rho de Spearman es de = 204 y el p-valor calculado es < 0.05, podemos afirmar que la 

relación entre la dimensión de estudio es muy baja existiendo una relación significativa, 

positiva y débil entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario, y se puede 

interpretar como, a un desarrollo adecuado en la elementos tangibles existirá un mejor 

nivel de satisfacción del usuario de un Hospital Nivel III-1, Lima 2020. 

Se manifiesta que los niveles de elementos tangibles y la satisfacción de los 

usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima 2020, se encuentran 

relacionadas en un 20.4% a un nivel de significancia del 5% Tabla 10, existiendo una 

relación significativa, positiva débil entre los elementos tangibles y el nivel de satisfacción 

de los usuarios en la consulta ambulatoria del hospital en cuestión. Huanchaco (2017) se 

afirmó que la mayoría de ellos no se encuentran satisfechos plenamente, manifestándose 

en su investigación que se deben realizar de manera periódica una revisión de los niveles 

de satisfacción, de tal forma que se pueda apreciar cuál es el problema, y así poder mejorar 

la calidad del servicio. Afirmándose por el autor Adulalem y Saleh (2016) que estos 

elementos son considerados como el aspecto físico de las instalaciones, los consultorios 

deben ser cómodos y cuidando la privacidad de nuestros usuarios, estas deben estar 
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siempre limpias y los equipos tecnológicos ser los adecuados para atender con rapidez a 

nuestros usuarios lo cual, al aumentar podría incrementarse los niveles en la satisfacción 

del usuario. 

En cuanto a los resultados mostrados considerando al objetivo de la hipótesis 

específica segunda del estudio que muestra la tabla 6 y figura 3, tenemos que según la 

percepción el 96.2 % del total de 260 encuestados señalan que la dimensión de fiabilidad 

de los usuarios encuestados se desarrolla de manera buena, y el 3.5%de manera regular, 

mientras que 0.4% muy buena, siendo el de nivel buena el predominante de la fiabilidad 

en relación de la satisfacción del usuario de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

 Además, para probar si cumple con la hipótesis especifica el valor del coeficiente 

Rho Spearman es = 154 y el p-valor calculado es < 0.05, podemos afirmar que la relación 

entre la dimensión de estudio es muy baja, existiendo una relación significativa, positiva 

y débil entre la fiabilidad y satisfacción del usuario y se puede interpretar como, a un 

desarrollo adecuado en la fiabilidad existirá un mejor nivel de satisfacción de los usuarios 

de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

En cuanto al objetivo específico, se manifiesta que los niveles de fiabilidad y la 

satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 

2020, se encuentran relacionadas en un 15.4% a un nivel de significancia del 5% tabla 10, 

existiendo una relación significativa, positiva y débil entre la fiabilidad y el nivel de 

satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria del hospital en cuestión. Conforme 

a Pintado (2018) el nivel de fiabilidad con la satisfacción del usuario se relaciona en un 

82.5%. Afirmándose por el autor Adulalem y Saleh (2016) la fiabilidad es la habilidad de 

ofrecer el servicio de una manera cuidadosa oportuna y fiable, realizar bien las cosas dando 

un buen servicio, cero errores solucionar los problemas motivar que el usuario se sienta 

tranquilo y confié en el servicio que se le está brindando, respetando el orden de llegada y 

sobre todo priorizando los casos más urgentes (p.119) lo cual, al aumentar, podría 

incrementarse los niveles en la satisfacción del usuario.  

En cuanto a los resultados mostrados considerando al objetivo de la hipótesis 

específica tercera del estudio que según la tabla 6 y figura 3, tenemos que según la 

percepción el 80.8 % del total de 260 encuestados señalan que la dimensión de capacidad 

de respuesta de los usuarios encuestados se desarrolla de manera buena, y el 8.8% de 

manera regular, mientras que el 10.4% muy buena, siendo el de nivel buena el 

predominante de la capacidad de respuesta en relación de la satisfacción del usuario de un 
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Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

 Además, para probar si cumple con la hipótesis especifica el valor del coeficiente 

Rho Spearman es = 184 y el p-valor calculado es < 0.05, podemos afirmar que la relación 

entre la dimensión de estudio es muy baja, existiendo una relación significativa, positiva 

y débil entre la capacidad de respuesta y satisfacción del usuario y se puede interpretar 

como, a un desarrollo adecuado en la capacidad de respuesta existirá un mejor nivel de 

satisfacción de los usuarios de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

En cuanto al objetivo específico, se manifiesta que los niveles de capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel 

III-1. Lima, 2020, se encuentran relacionadas en un 18.4% a un nivel de significancia del 

5% Tabla N° 10, existiendo una relación significativa, positiva y débil entre la capacidad 

de respuesta y el nivel de satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria del 

hospital en cuestión. Conforme a Pintado (2018) el nivel de capacidad de respuesta con la 

satisfacción del usuario se relaciona en un 79.7%. Afirmándose en la parte teórica por 

Shafiq, Naeem, Munawar, y Fátima (2017) que el poseer esta capacidad, favorece, la 

reducción del tiempo de espera de la atención evitando trámites engorrosos, mejorar el 

acceso a las citas y que estas sean en el menor tiempo posible. Considerándose ello, como 

un buen indicador, lo cual, al aumentar, mejorará la satisfacción que tendrán los usuarios.  

En cuanto a los resultados mostrados considerando al objetivo de la hipótesis 

específica cuarta del estudio que según la tabla 6 y figura 3, tenemos que según la 

percepción el 15.8 % del total de 260 encuestados señalan que la dimensión de seguridad 

de los usuarios encuestados se desarrolla de manera regular, y el 30.4%de manera buena 

mientras que 53.8% muy buena, siendo en el nivel muy buena el predominante de la 

seguridad en relación de la satisfacción del usuario de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

Además, para probar si cumple con la hipótesis especifica el valor del coeficiente 

Rho Spearman es = 410 y el p-valor calculado es < 0.05, podemos afirmar que la relación 

entre las dimensiones de estudio es moderada, entre la seguridad existiendo una relación 

significativa, positiva y débil y satisfacción del usuario y se puede interpretar como, a un 

desarrollo adecuado en la seguridad existirá un mejor nivel de satisfacción de los usuarios 

de un Hospital Nivel III-1. Lima 2020. 

En cuanto al objetivo específico, se manifiesta que los niveles de seguridad y la 

satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 

2020, se encuentran relacionadas en un 41% a un nivel de significancia del 5% Tabla N° 
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10 existiendo una relación significativa, positiva y moderada entre la seguridad y el nivel 

de satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria del hospital en cuestión. Esto 

acorde con de los Ángeles (2017) quien obtuvo que la dimensión de seguridad es la que 

más valor aportó en la satisfacción, y la menos predominante fue la de bienes tangibles, 

puesto que, se demostró que se percibe confianza, credibilidad y buena comunicación de 

parte del personal, manifestándose en su estudio que la calidad incrementa con la 

implementación de nuevas tecnologías pues esto favorece la atención. Considerándose en 

cuanto a Pekkaya, Pulat, y Koca (2017), que consiste en poseer la cortesía, cuyas 

capacidades deben ser practicadas por el personal además de poseer la capacidad de 

inspirar confianza, esto en contra la infracción, el engaño y el robo de datos personales. 

Esto implica veracidad en el servicio, relacionándose con la ética y el servicio profesional 

Con ello, al aumentarse los niveles de seguridad en la consulta del hospital, se aumentarán 

los niveles de satisfacción de los usuarios.  

En cuanto a los resultados mostrados considerando al objetivo de la hipótesis 

específica última del estudio que según la tabla 6 y figura 3, tenemos que según la 

percepción el 12.3% del total de 260 encuestados señalan que la dimensión de empatía de 

los usuarios encuestados se desarrolla de manera regular, y el 31.9%de manera buena 

mientras que 55.8% muy buena, siendo en el nivel muy buena el predominante de la 

empatía en relación de la satisfacción del usuario de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020. 

Además, para probar si cumple con la hipótesis especifica el valor del coeficiente 

Rho Spearman es = 485 y el p-valor calculado es < 0.05, podemos afirmar que la relación 

entre las dimensiones de estudio es moderada, existiendo una relación significativa, 

positiva y débil entre la empatía y satisfacción del usuario y se puede interpretar como a 

un desarrollo adecuado en la empatía existirá un mejor nivel de satisfacción de los usuarios 

de un Hospital Nivel III-1. Lima 2020. 

Y por último en cuanto, al objetivo específico quinto, se manifiesta que los niveles 

de empatía y la satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria de un Hospital Nivel 

III-1. Lima, 2020, se encuentran relacionadas en un 48.5% a un nivel de significancia del 

5% tabla 10, existiendo una relación significativa, positiva y moderada entre la empatía y 

el nivel de satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria del hospital en cuestión. 

Conforme a Pintado (2018) el nivel de empatía con la satisfacción del usuario se relaciona 

en un 44.6%, citándose a Parasuraman, Zeithaml y Berry que, en el año 1988, manifestaron 

que empatía es la aptitud que posee cualquier individuo de colocarse en el lugar de otra, 
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además de comprenderle y tratar de entender el problema como si fuese suyo. 

Confirmándose lo expuesto por los autores Adulalem y Saleh (2016), quienes manifestaron 

que es un valor positivo que tienen las personas de ponerse en lugar de los otros, saber 

escucharlas, entender sus problemas, que perciba de qué su opinión importa, darle su 

espacio para que pueda expresar sus emociones, la empatía es una capacidad indispensable 

para comunicarnos con los demás. Con ello se define que, al aumentarse los niveles de 

empatía, se incrementará los niveles de satisfacción de los usuarios de consulta 

ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Esto debido a que según Hofer, Choi, Mase, 

Fagerlin, Spencer, y Heisler (2017) la satisfacción del usuario se ve afectada por factores 

tales como el tiempo de espera en las unidades de emergencia; el nivel de confianza en el 

personal médico y la cantidad de interacción con los pacientes; la profesionalidad de los 

médicos y enfermeras y su capacidad para ofrecer soluciones para mejorar la salud de los 

pacientes. 
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V. Conclusiones 

Primera  

Entre los niveles de la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios en la consulta 

ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 existe una relación significativa, 

directa y débil (Rho de Spearman =.388), con lo cual la hipótesis general ha quedado 

demostrada.  

Segunda  

Entre los niveles de elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios en la consulta 

ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 existe una relación significativa, 

directa y débil (Rho de Spearman =.204), con lo cual la primera hipótesis específica ha 

quedado demostrada.  

Tercera  

Entre los niveles de fiabilidad y la satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria 

de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 existe una relación significativa, directa y débil 

(Rho de Spearman =.154), con lo cual la segunda hipótesis específica ha quedado 

demostrada. 

Cuarta  

Entre los niveles de capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios en la consulta 

ambulatoria de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 existe una relación significativa, 

directa y débil (Rho de Spearman =.184), con lo cual la tercera hipótesis específica ha 

quedado demostrada.  

Quinta  

Entre los niveles de seguridad y la satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria 

de un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 existe una relación significativa, directa y moderada 

(Rho de Spearman =.410), con lo cual la cuarta hipótesis específica ha quedado 

demostrada. 

Sexta  

Entre los niveles de empatía y la satisfacción de los usuarios en la consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1. Lima, 2020 existe una relación significativa, directa y moderada 

(Rho de Spearman =.485), con lo cual la quinta hipótesis específica ha quedado 

demostrada. 
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VI. Recomendaciones 

Primera 

Proponer mejoras en la calidad de atención, en cuanto a mayores capacitaciones al personal 

de salud, para que exista un mejor trato, además de poder mejorar el aspecto de las 

instalaciones del hospital, así como mejorar el sistema de manejo de citas y quejas.  

Segunda  

Mejorar el aspecto de las instalaciones, equipos y maquinaria, darles un buen 

mantenimiento a estos, para que puedan operar conforme a los requerimientos 

establecidos.  

Tercera  

Capacitar al personal de salud para que los usuarios puedan percibir satisfacción acerca de 

la información que les brindan. Además, poder contar con una central de llamadas más 

eficientes que apoyen con la información, consultas y citas.  

Cuarta  

Dar respuesta a las quejas de los usuarios del Hospital Nivel III-1. Lima, 2020, en un 

periodo no menor de un día, para que ellos puedan percibir que se les toma en cuenta.  

Quinta  

Poder establecer un sistema para contestar las dudas de los usuarios, así como la forma en 

que se realicen los exámenes físicos minuciosamente.  

Sexta  

Solucionar los problemas del Hospital Nivel III-1. Lima, 2020, a través de un sistema, 

donde se puedan establecer una mejor comunicación entre los usuarios con el personal 

médico como administrativo.  
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Anexos 

Anexo 1: Matriz de consistencia  

Problemas  Objetivos  Hipótesis  Variables  Dimensiones  Indicadores  Ítems Niveles Método  

¿Cuál es la relación que 

existe entre calidad de 

atención y satisfacción 

del usuario en la 

consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-

1.Lima, 2020? 

 

¿Cuál es la relación que 

existe entre fiabilidad y 

satisfacción del usuario 

en la consulta 

ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-

1.Lima, 2020? 

 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la capacidad 

de respuesta y 

satisfacción del usuario 

en la consulta 

ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1 

Lima, 2020? 

 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la seguridad 

y satisfacción del 

usuario en la consulta 

ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1 

Lima, 2020? 

 

Establecer la relación que 

existe entre la calidad de 

atención y satisfacción 

del usuario en la consulta 

ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020 

 

Establecer la relación que 

existe entre fiabilidad y 

satisfacción del usuario en 

la consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020. 

 

 

Establecer la relación que 

existe entre capacidad de 

respuesta y satisfacción 

del usuario en la consulta 

ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020. 

 

 

Establecer la relación que 

existe entre la seguridad y 

satisfacción del usuario en 

la consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020.  

 

 

Existe una relación directa 

y significativa entre calidad 

de atención y satisfacción 

del usuario en la consulta 

ambulatoria de un Hospital 

Nivel III-1. Lima, 2020.  

  

 

Existe una relación directa 

y significativa entre 

fiabilidad y satisfacción del 

usuario en la consulta 

ambulatoria de un Hospital 

Nivel III-1. Lima 2020. 

 

 

Existe una relación directa 

y significativa entre la 

capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario en 

la consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020. 

 

 

Existe una relación directa 

y significativa entre la 

seguridad y satisfacción del 

usuario en la consulta 

ambulatoria de un Hospital 

Nivel III-1. Lima, 2020. 

 

 

VI: Calidad 

de atención 

  

  

  

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elementos  

Tangibles 

 

 

 

 

Fiabilidad  

 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

 

 

Seguridad 

  

 

 

 

 

 

Empatía 

 

 

 

 

Comunicación  

 

 

 

 

Las señaléticas sean las adecuadas 

Personal de orientación 

Equipos y materiales 

Instalaciones limpias y cómodas 

 

Confianza en la información y 

orientación 

Sistema de citas 

Disponibilidad de la historia clínica 

 

Atención del personal en caja y 

farmacia 

Atención del personal del 

laboratorio y radiología 

 

Respeto por la privacidad 

Examen físico completo y 

minucioso 

Tiempo dedicado para contestar 

dudas 

Confianza al personal médico 

 

Amabilidad en la atención 

Interés por solucionar problemas  

Comprensión en la explicación del 

médico sobre la atención 

 

Comunicación efectiva con el 

paciente 

Intimidad en la conversación 

Preocupación por el paciente 

 

1 

2 

3 

4 

 

 

5,6 

7,8 

9 

 

10,11 

 

12,13 

 

 

14 

15 

 

16 

 

17 

 

18 

19 

20,21,

22 

 

1, 2 

 

3,4 

5,6 

 

 

Muy 

buena 

Buena  

Regular    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Enfoque:  

Cuantitativo  

Diseño: no  

experimental 

Correlacional 

Nivel: relacional 

Tipo: básica  

  

Población:   

803 

  

Muestra:  

Probabilística, 

260 encuestados  
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¿Cuál es la relación que 

existe entre empatía y 

satisfacción del usuario 

en la consulta 

ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020? 

 

¿Cuál es la relación que 

existe entre elementos 

tangibles y satisfacción 

del usuario en la 

consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1 

Lima, 2020?. 

 

Establecer la relación que 

existe entre empatía y 

satisfacción del usuario en 

la consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020. 

 

 

Establecer la relación que 

existe entre elementos 

tangibles y satisfacción 

del usuario en la consulta 

ambulatoria de un 

Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020. 

Existe una relación directa 

y significativa entre la 

empatía y satisfacción del 

usuario en la consulta 

ambulatoria de un Hospital 

Nivel III-1. Lima, 2020. 

 

 

Existe una relación directa 

y significativa entre 

elementos tangibles y 

satisfacción del usuario en 

la consulta ambulatoria de 

un Hospital Nivel III-1. 

Lima, 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VD: 

satisfacción  

del usuario 

 

Clima de 

confianza 

 

 

Actitud 

profesional   

  

 

Percepción del 

paciente de su 

individualidad 

 

 

Competencia 

técnica   

 

 

Capacidad de discutir problemas 

personales 

Trato individual 

 

Actitud del personal médico 

Trato por el personal médico 

 

Respeto mutuo personal y paciente 

Respeto al orden de llegada 

Empatía del personal 

 

Conocimientos propios de su 

individualidad 

Capacidad para identificar las 

necesidades del usuario 

 

 

 

 

7 

 

8,9 

 

10 

11 

 

12,13 

14,15 

16,17,

18 

19,20 

 

21,22 

 

 

 

Alto 

Medio 

Bajo 
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Anexo 2 
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47 
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Anexo 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 

 

Anexo 4 
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Anexo 6 

 

capacidad de respuesta

N° It 1 It 2 It 3 It 4 Total It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 Total It 10 It 11 It 12 It 13 Total It 14 It 15 It 16 It 17 Total It 18 It 19 It 20 It 21 It  22 Total

1 3 3 3 2 11 2 3 3 3 4 15 2 3 4 3 12 3 4 3 3 13 4 3 3 4 3 17 68

2 2 3 2 2 9 1 5 3 1 1 11 2 1 2 2 7 2 3 3 3 11 2 3 3 3 3 14 52

3 2 2 3 4 11 3 4 4 1 1 13 2 2 2 2 8 4 2 3 3 12 2 2 3 3 4 14 58

4 3 2 1 2 8 2 4 1 2 2 11 2 2 3 4 11 5 1 1 1 8 2 2 2 2 2 10 48

5 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 2 14 65

6 3 4 2 2 11 2 4 4 2 3 15 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 4 4 5 5 5 23 84

7 5 3 3 5 16 4 3 2 2 5 16 2 4 2 3 11 4 5 4 5 18 5 4 4 5 4 22 83

8 3 3 4 4 14 3 4 3 2 4 16 3 1 3 2 9 5 3 3 4 15 3 4 3 3 3 16 70

9 3 4 4 3 14 4 2 3 4 4 17 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 81

10 3 3 3 4 13 3 4 3 2 3 15 3 1 2 2 8 5 3 3 3 14 4 4 4 5 5 22 72

11 2 3 3 4 12 2 5 2 1 3 13 3 1 2 2 8 4 3 3 3 13 3 4 5 5 4 21 67

12 2 2 3 5 12 2 5 2 1 3 13 3 1 2 2 8 5 4 4 4 17 3 4 4 5 5 21 71

13 2 3 3 4 12 2 4 2 1 3 12 2 1 2 2 7 4 4 4 3 15 3 4 4 4 4 19 65

14 1 3 3 4 11 2 4 2 1 2 11 2 1 2 2 7 5 4 3 4 16 3 4 4 4 4 19 64

15 2 3 3 4 12 2 5 3 1 2 13 3 1 3 3 10 5 3 4 4 16 4 4 5 5 4 22 73

16 2 4 3 5 14 2 4 2 2 3 13 3 2 3 3 11 5 4 3 4 16 3 4 4 4 5 20 74

17 2 4 3 5 14 3 4 2 2 3 14 3 1 2 2 8 5 4 4 4 17 4 4 5 5 4 22 75

18 2 4 3 4 13 2 4 2 1 2 11 3 2 3 3 11 4 4 4 5 17 3 4 4 4 4 19 71

19 2 4 3 4 13 3 4 2 1 1 11 3 2 2 2 9 5 4 4 4 17 3 4 3 5 4 19 69

20 2 4 3 4 13 4 3 2 2 3 14 3 2 2 2 9 5 4 4 4 17 4 3 4 4 4 19 72

21 2 4 3 4 13 2 4 2 2 3 13 3 2 3 3 11 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 19 71

22 1 3 3 6 13 2 4 2 1 3 12 3 1 2 2 8 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 65

23 2 4 3 4 13 2 4 2 2 3 13 3 2 3 3 11 5 4 4 4 17 3 4 4 4 4 19 73

24 3 4 3 5 15 3 4 2 1 3 13 2 1 2 2 7 4 3 3 3 13 4 4 5 5 5 23 71

25 1 4 3 4 12 2 4 1 1 3 11 3 2 2 2 9 5 4 3 4 16 4 3 3 4 4 18 66

26 3 3 3 4 13 2 4 3 1 2 12 3 2 2 2 9 4 4 3 4 15 3 4 5 5 4 21 70

27 2 3 3 4 12 2 4 4 1 2 13 3 1 2 2 8 5 4 4 5 18 3 4 4 4 4 19 70

28 2 1 1 5 9 1 5 4 1 3 14 2 2 2 2 8 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 66

29 2 4 4 5 15 2 4 4 1 3 14 3 1 2 2 8 5 4 4 5 18 3 4 4 4 4 19 74

30 1 3 3 5 12 1 5 3 1 2 12 3 1 2 2 8 5 4 4 5 18 3 3 4 4 4 18 68

31 2 3 3 5 13 1 5 3 1 3 13 3 2 3 3 11 5 4 4 5 18 3 3 4 5 5 20 75

32 3 3 2 4 12 2 4 2 1 3 12 2 1 2 2 7 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 19 65

33 2 3 3 4 12 2 4 4 2 3 15 2 1 2 2 7 4 4 4 5 17 3 4 5 5 5 22 73

34 3 3 4 5 15 2 5 4 1 3 15 2 1 2 2 7 4 3 4 4 15 3 4 4 4 4 19 71

35 1 1 1 5 8 1 5 4 2 3 15 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 3 3 4 4 4 18 73

36 2 3 4 4 13 1 5 3 1 2 12 5 1 2 2 10 3 3 3 4 13 3 3 4 4 4 18 66

37 3 3 3 4 13 2 5 3 1 3 14 2 1 2 2 7 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 68

38 2 4 3 4 13 1 5 3 2 3 14 3 1 2 2 8 3 3 3 4 13 3 3 3 3 3 15 63

39 4 3 2 5 14 1 5 4 2 3 15 2 1 2 2 7 5 4 3 4 16 3 4 4 4 4 19 71

40 3 3 3 5 14 2 5 4 1 3 15 3 2 3 3 11 4 3 3 4 14 3 4 4 4 4 19 73

41 1 3 2 4 10 2 4 4 2 3 15 3 2 2 2 9 3 3 3 4 13 4 3 3 3 3 16 63

42 3 3 2 4 12 2 4 4 1 3 14 3 1 2 2 8 5 4 4 5 18 3 3 4 4 4 18 70

43 2 4 3 5 14 2 5 3 1 2 13 3 2 3 3 11 5 4 4 5 18 3 4 3 3 4 17 73

44 4 3 2 5 14 2 4 4 2 4 16 3 1 2 2 8 4 4 4 5 17 3 2 4 4 4 17 72

45 3 3 4 4 14 1 5 4 2 3 15 4 2 1 1 8 4 4 4 4 16 3 4 4 5 5 21 74

46 3 4 3 5 15 1 5 1 1 3 11 3 2 2 2 9 5 3 3 4 15 3 3 3 3 3 15 65

47 3 2 1 4 10 1 5 3 1 3 13 2 1 2 2 7 1 3 3 3 10 3 3 3 3 3 15 55

48 3 3 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 1 3 2 9 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 73

49 1 3 3 4 11 2 4 4 2 3 15 3 2 2 2 9 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 20 59

50 2 3 3 4 12 2 4 4 2 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 71

51 1 3 3 4 11 2 4 4 2 2 14 3 2 3 3 11 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 64

52 2 3 3 5 13 3 5 1 2 4 15 2 1 2 2 7 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 66

53 3 4 4 5 16 1 5 3 2 3 14 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 73

54 2 4 3 4 13 2 4 4 1 3 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 4 3 3 4 4 18 72

55 3 4 4 5 16 2 5 5 2 3 17 3 2 2 2 9 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 73

56 2 4 4 4 14 1 5 5 2 2 15 3 1 2 2 8 5 4 4 5 18 3 3 3 3 3 15 70

57 1 4 4 5 14 2 4 4 1 3 14 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 4 4 5 5 5 23 75

58 3 4 3 5 15 2 5 3 2 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 74

59 3 3 3 4 13 1 5 3 2 3 14 3 1 2 2 8 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 63

60 2 4 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 1 2 2 8 4 5 4 4 17 3 4 4 4 4 19 73

61 1 4 3 5 13 2 4 4 2 3 15 3 2 3 2 10 5 3 4 4 16 4 4 4 4 4 20 74

62 3 3 3 4 13 2 5 4 1 3 15 3 2 2 2 9 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 72

63 3 4 4 5 16 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 5 4 4 4 17 3 3 3 3 3 15 74

64 4 4 3 5 16 3 4 4 2 3 16 3 2 3 3 11 4 5 4 5 18 3 3 4 4 4 18 79

65 2 3 3 3 11 1 5 3 1 1 11 2 1 2 2 7 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 56

66 3 3 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 1 2 2 8 4 3 4 4 15 3 3 4 4 4 18 70

67 3 4 4 4 15 1 5 4 2 3 15 3 1 2 2 8 3 3 4 4 14 3 3 3 3 3 15 67

68 3 4 3 5 15 2 4 4 2 3 15 3 2 2 2 9 5 3 3 4 15 4 3 3 4 4 18 72

69 2 3 3 4 12 2 5 4 2 3 16 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 67

70 3 4 4 5 16 2 4 4 2 3 15 3 1 3 3 10 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 75

71 3 4 3 4 14 2 4 5 2 3 16 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 74

72 3 4 3 5 15 1 5 4 2 2 14 3 2 3 3 11 5 3 4 4 16 3 3 4 4 4 18 74

73 2 3 3 4 12 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 75

74 3 3 3 5 14 2 4 4 3 3 16 3 1 2 2 8 3 3 3 4 13 3 3 4 4 4 18 69

75 3 4 3 5 15 2 5 4 1 3 15 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 19 76

76 2 3 3 5 13 2 4 4 1 2 13 2 1 3 3 9 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 70

77 3 4 3 4 14 2 4 4 2 3 15 3 1 3 3 10 4 3 4 4 15 4 3 4 4 4 19 73

78 2 3 4 4 13 3 4 4 2 3 16 3 2 3 3 11 4 4 3 4 15 3 3 4 4 4 18 73

79 3 4 4 5 16 2 4 4 1 3 14 3 2 3 3 11 5 4 4 4 17 4 4 5 5 5 23 81

80 3 4 3 4 14 1 4 4 2 3 14 3 1 2 2 8 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 68

81 2 4 4 5 15 2 4 4 1 3 14 3 1 3 3 10 5 4 4 5 18 4 4 3 3 3 17 74

82 3 4 3 5 15 2 4 4 1 3 14 3 1 3 3 10 5 3 3 4 15 3 4 4 4 4 19 73

83 3 4 3 4 14 1 5 4 2 3 15 3 2 3 2 10 5 4 3 4 16 3 3 4 4 4 18 73

84 3 3 3 4 13 1 5 3 2 2 13 2 1 2 2 7 4 3 4 4 15 3 3 3 3 3 15 63

85 3 3 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 4 3 4 4 15 3 3 4 4 4 18 73

86 1 3 2 5 11 1 5 4 2 2 14 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 3 3 3 2 2 13 65

Variable 1: Calidad de atención
Total 

General
Elementos tangibles Fiabilidad Seguridad Empatía
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capacidad de respuesta

N° It 1 It 2 It 3 It 4 Total It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 Total It 10 It 11 It 12 It 13 Total It 14 It 15 It 16 It 17 Total It 18 It 19 It 20 It 21 It  22 Total

87 2 4 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 1 2 2 8 4 3 4 4 15 3 3 1 1 1 9 61

88 3 4 4 5 16 2 4 4 1 3 14 3 1 3 3 10 5 3 4 4 16 3 3 4 4 4 18 74

89 3 3 3 4 13 2 4 4 2 3 15 4 2 3 3 12 4 3 4 4 15 4 3 3 3 3 16 71

90 3 3 3 4 13 2 4 4 1 1 12 3 1 2 3 9 5 3 3 3 14 3 3 3 4 4 17 65

91 2 2 4 4 12 5 4 2 4 1 16 2 3 2 3 10 3 4 3 3 13 4 3 3 3 3 16 67

92 1 4 4 5 14 1 5 4 1 3 14 3 1 3 3 10 4 3 4 4 15 4 3 3 3 3 16 69

93 3 3 4 3 13 5 5 1 3 1 15 3 2 1 2 8 2 4 3 4 13 4 4 3 3 3 17 66

94 1 4 3 4 12 2 4 4 1 3 14 3 1 2 2 8 3 3 3 4 13 3 4 3 3 4 17 64

95 3 3 3 5 14 2 4 5 1 3 15 2 1 2 2 7 4 4 3 4 15 4 3 4 3 4 18 69

96 2 3 3 5 13 2 4 3 2 2 13 3 1 2 2 8 4 3 3 4 14 3 3 3 3 3 15 63

97 3 4 3 4 14 1 5 3 1 3 13 2 1 2 2 7 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 66

98 3 4 3 5 15 3 4 1 2 3 13 3 1 2 2 8 3 3 4 4 14 4 4 4 4 4 20 70

99 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 2 2 2 2 2 10 69

100 2 2 2 2 8 3 3 3 2 2 13 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 2 2 2 2 2 10 59

101 1 2 2 2 7 2 4 2 2 2 12 1 2 2 2 7 2 2 2 1 7 2 2 1 1 1 7 40

102 1 2 2 2 7 1 5 1 1 1 9 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 2 2 1 2 9 33

103 3 4 3 5 15 1 5 5 1 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 74

104 1 3 3 3 10 1 4 2 2 3 12 1 2 3 3 9 2 2 2 2 8 1 2 2 2 2 9 48

105 2 4 3 5 14 2 5 4 2 3 16 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 74

106 2 4 4 4 14 3 3 3 1 2 12 2 3 3 3 11 1 2 2 2 7 1 2 2 2 2 9 53

107 3 4 3 4 14 1 5 4 2 2 14 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 71

108 1 1 1 1 4 2 5 2 2 2 13 1 1 2 2 6 1 2 2 2 7 1 2 2 2 2 9 39

109 1 2 2 2 7 1 4 2 2 2 11 1 1 1 1 4 1 2 1 1 5 1 1 2 2 1 7 34

110 2 2 2 2 8 3 3 3 2 2 13 1 1 1 1 4 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 43

111 2 4 4 5 15 1 5 3 2 3 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 76

112 1 2 2 2 7 1 4 2 2 2 11 2 1 1 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 2 1 7 37

113 1 2 1 3 7 2 2 1 3 1 9 3 1 2 1 7 3 2 2 1 8 4 1 3 2 2 12 43

114 3 4 4 5 16 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 77

115 1 2 3 1 7 3 2 2 3 2 12 2 3 2 1 8 2 3 1 3 9 1 3 1 2 1 8 44

116 1 1 2 1 5 2 5 1 1 2 11 1 2 1 1 5 1 1 2 2 6 1 2 1 1 1 6 33

117 2 3 3 5 13 1 5 4 1 3 14 2 1 2 2 7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 70

118 3 3 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 76

119 1 2 2 1 6 1 4 1 1 1 8 1 1 1 1 4 2 2 2 2 8 1 1 2 2 2 8 34

120 1 3 2 3 9 1 3 1 3 1 9 1 2 1 1 5 1 2 2 2 7 1 2 2 2 2 9 39

121 1 1 3 2 7 1 3 1 3 2 10 1 3 2 3 9 2 1 2 3 8 1 3 4 1 4 13 47

122 3 2 2 4 11 2 4 4 2 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 67

123 1 2 2 1 6 2 5 1 1 1 10 4 1 2 1 8 1 2 1 1 5 1 2 2 2 2 9 38

124 3 3 4 5 15 2 5 3 3 3 16 3 2 2 2 9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 76

125 3 4 3 5 15 3 4 4 3 3 17 3 2 2 2 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 68

126 2 2 2 2 8 1 4 1 1 1 8 1 1 1 1 4 2 2 2 1 7 2 2 1 2 2 9 36

127 3 4 4 4 15 2 4 5 1 3 15 3 2 2 2 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66

128 1 2 2 1 6 2 4 2 1 1 10 2 2 1 1 6 2 1 2 1 6 3 4 4 4 4 19 47

129 1 3 3 4 11 2 4 4 2 3 15 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 69

130 1 2 2 2 7 1 4 2 2 2 11 1 2 1 2 6 1 2 1 1 5 2 2 2 2 2 10 39

131 11 1 2 4 18 3 3 3 2 2 13 2 1 1 1 5 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 51

132 2 2 2 1 7 2 4 2 1 1 10 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 2 2 2 2 1 9 41

133 4 4 4 4 16 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 77

134 2 2 2 1 7 2 4 1 1 1 9 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 1 2 1 1 1 6 37

135 2 2 2 2 8 1 4 2 2 1 10 1 2 2 3 8 3 2 2 2 9 1 3 3 3 1 11 46

136 3 4 4 5 16 2 4 4 2 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 76

137 1 2 2 1 6 1 4 1 2 1 9 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 1 1 1 2 1 6 33

138 1 2 2 2 7 1 5 2 1 1 10 1 2 2 2 7 2 1 1 1 5 1 2 2 2 2 9 38

139 1 2 2 2 7 1 5 1 2 2 11 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 34

140 1 2 1 1 5 1 4 2 2 2 11 1 2 1 1 5 1 2 1 2 6 1 2 2 2 1 8 35

141 2 1 1 1 5 1 5 1 2 4 13 1 2 2 1 6 1 2 2 1 6 1 1 1 2 3 8 38

142 3 3 3 2 11 2 4 3 2 2 13 1 2 2 2 7 2 2 2 2 8 2 2 1 1 1 7 46

143 3 3 3 4 13 2 4 3 2 3 14 3 1 2 2 8 3 3 4 4 14 2 3 4 4 4 17 66

144 2 3 2 4 11 1 5 3 1 2 12 2 1 2 2 7 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 57

145 3 2 4 3 12 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 13 2 2 3 3 10 3 2 2 2 2 11 61

146 3 3 2 4 12 1 5 3 2 2 13 2 1 2 2 7 3 3 4 4 14 3 4 4 4 4 19 65

147 3 3 2 5 13 2 5 3 1 2 13 3 1 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 4 4 4 18 64

148 3 3 3 4 13 1 5 3 1 2 12 3 1 3 3 10 3 3 3 3 12 3 3 4 4 4 18 65

149 3 3 2 4 12 1 5 3 1 1 11 2 1 2 2 7 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 57

150 4 4 3 5 16 2 4 4 2 2 14 4 2 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 78

151 3 3 2 4 12 2 5 4 2 2 15 3 1 2 2 8 3 3 3 3 12 3 4 4 4 4 19 66

152 3 4 3 5 15 2 5 4 2 2 15 4 1 2 2 9 3 4 4 4 15 4 3 3 3 3 16 70

153 3 4 3 5 15 2 5 4 1 2 14 2 1 2 2 7 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 71

154 1 3 3 5 12 2 4 4 2 3 15 4 2 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 75

155 3 4 3 5 15 1 5 4 1 2 13 3 1 2 2 8 3 3 3 3 12 4 3 3 3 3 16 64

156 3 4 4 5 16 1 5 4 2 2 14 4 2 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 70

157 2 4 3 4 13 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 3 3 17 72

158 2 3 3 4 12 2 5 4 3 3 17 3 2 3 3 11 4 4 3 3 14 3 4 4 4 4 19 73

159 1 3 3 4 11 2 5 4 2 3 16 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 4 4 17 67

160 3 4 3 5 15 2 5 4 2 3 16 4 2 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 4 4 4 18 74

161 3 3 3 5 14 2 5 4 2 3 16 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 72

162 3 4 3 4 14 1 5 3 2 2 13 3 2 3 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 4 4 19 70

163 2 4 3 4 13 2 5 3 2 3 15 4 2 3 3 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 75

164 3 3 3 2 11 2 3 3 3 4 15 2 3 4 3 12 3 4 3 3 13 4 3 3 4 3 17 68

165 2 3 2 2 9 1 5 3 1 1 11 2 1 2 2 7 2 3 3 3 11 2 3 3 3 3 14 52

166 2 2 3 4 11 3 4 4 1 1 13 2 2 2 2 8 4 2 3 3 12 2 2 3 3 4 14 58

167 3 2 1 2 8 2 4 1 2 2 11 2 2 3 4 11 5 1 1 1 8 2 2 2 2 2 10 48

168 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 2 14 65

169 3 4 2 2 11 2 4 4 2 3 15 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 4 4 5 5 5 23 84

170 5 3 3 5 16 4 3 2 2 5 16 2 4 2 3 11 4 5 4 5 18 5 4 4 5 4 22 83

171 3 3 4 4 14 3 4 3 2 4 16 3 1 3 2 9 5 3 3 4 15 3 4 3 3 3 16 70

172 3 4 4 3 14 4 4 3 4 4 19 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 83

Variable 1: Calidad de atención
Total 

General
Elementos tangibles Fiabilidad Seguridad Empatía
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capacidad de respuesta

N° It 1 It 2 It 3 It 4 Total It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 Total It 10 It 11 It 12 It 13 Total It 14 It 15 It 16 It 17 Total It 18 It 19 It 20 It 21 It  22 Total

173 3 3 3 4 13 3 4 3 2 3 15 3 1 2 2 8 5 3 3 3 14 4 4 4 5 5 22 72

174 2 3 3 4 12 2 5 2 1 3 13 3 1 2 2 8 4 3 3 3 13 3 4 5 5 4 21 67

175 2 2 3 5 12 2 5 2 1 3 13 3 1 2 2 8 5 4 4 4 17 3 4 4 5 5 21 71

176 2 3 3 4 12 2 4 2 1 3 12 2 1 2 2 7 4 4 4 3 15 3 4 4 4 4 19 65

177 1 3 3 4 11 2 4 2 1 2 11 2 1 2 2 7 5 4 3 4 16 3 4 4 4 4 19 64

178 2 3 3 4 12 2 5 3 1 2 13 3 1 3 3 10 5 3 4 4 16 4 4 5 5 4 22 73

179 2 4 3 5 14 2 4 2 2 3 13 3 2 3 3 11 5 4 3 4 16 3 4 4 4 5 20 74

180 2 4 3 5 14 3 4 2 2 3 14 3 1 2 2 8 5 4 4 4 17 4 4 5 5 4 22 75

181 2 4 3 4 13 2 4 2 1 2 11 3 2 3 3 11 4 4 4 5 17 3 4 4 4 4 19 71

182 2 4 3 4 13 3 4 2 1 1 11 3 2 2 2 9 5 4 4 4 17 3 4 3 5 4 19 69

183 2 4 3 4 13 4 3 2 2 3 14 3 2 2 2 9 5 4 4 4 17 4 3 4 4 4 19 72

184 2 4 3 4 13 2 4 2 2 3 13 3 2 3 3 11 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 19 71

185 1 3 3 6 13 2 4 2 1 3 12 3 1 2 2 8 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 65

186 2 4 3 4 13 2 4 2 2 3 13 3 2 3 3 11 5 4 4 4 17 3 4 4 4 4 19 73

187 3 4 3 5 15 3 4 2 1 3 13 2 1 2 2 7 4 3 3 3 13 4 4 5 5 5 23 71

188 1 4 3 4 12 2 4 1 1 3 11 3 2 2 2 9 5 4 3 4 16 4 3 3 4 4 18 66

189 2 3 3 5 13 1 5 3 1 3 13 3 2 3 3 11 5 4 4 5 18 3 3 4 5 5 20 75

190 3 3 2 4 12 2 4 2 1 3 12 2 1 2 2 7 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 19 65

191 2 3 3 4 12 2 4 4 2 3 15 2 1 2 2 7 4 4 4 5 17 3 4 5 5 5 22 73

192 3 3 4 5 15 2 5 4 1 3 15 2 1 2 2 7 4 3 4 4 15 3 4 4 4 4 19 71

193 1 1 1 5 8 1 5 4 2 3 15 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 3 3 4 4 4 18 73

194 2 3 4 4 13 1 5 3 1 2 12 5 1 2 2 10 3 3 3 4 13 3 3 4 4 4 18 66

195 3 3 3 4 13 2 5 3 1 3 14 2 1 2 2 7 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 68

196 2 4 3 4 13 1 5 3 2 3 14 3 1 2 2 8 3 3 3 4 13 3 3 3 3 3 15 63

197 4 3 2 5 14 1 5 4 2 3 15 2 1 2 2 7 5 4 3 4 16 3 4 4 4 4 19 71

198 3 3 3 5 14 2 5 4 1 3 15 3 2 3 3 11 4 3 3 4 14 3 4 4 4 4 19 73

199 1 3 2 4 10 2 4 4 2 3 15 3 2 2 2 9 3 3 3 4 13 4 3 3 3 3 16 63

200 3 3 2 4 12 2 4 4 1 3 14 3 1 2 2 8 5 4 4 5 18 3 3 4 4 4 18 70

201 2 4 3 5 14 2 5 3 1 2 13 3 2 3 3 11 5 4 4 5 18 3 4 3 3 4 17 73

202 4 3 2 5 14 2 4 4 2 4 16 3 1 2 2 8 4 4 4 5 17 3 2 4 4 4 17 72

203 3 3 4 4 14 1 5 4 2 3 15 4 2 1 1 8 4 4 4 4 16 3 4 4 5 5 21 74

204 3 4 3 5 15 1 5 1 1 3 11 3 2 2 2 9 5 3 3 4 15 3 3 3 3 3 15 65

205 3 2 1 4 10 1 5 3 1 3 13 2 1 2 2 7 1 3 3 3 10 3 3 3 3 3 15 55

206 3 3 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 1 3 2 9 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 73

207 1 3 3 4 11 2 4 4 2 3 15 3 2 2 2 9 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 20 59

208 2 3 3 4 12 2 4 4 2 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 71

209 1 3 3 4 11 2 4 4 2 2 14 3 2 3 3 11 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 64

210 2 3 3 5 13 3 5 1 2 4 15 2 1 2 2 7 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 66

211 3 4 4 5 16 1 5 3 2 3 14 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 73

212 2 4 3 4 13 2 4 4 1 3 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 4 3 3 4 4 18 72

213 3 4 4 5 16 2 5 5 2 3 17 3 2 2 2 9 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 73

214 2 4 4 4 14 1 5 5 2 2 15 3 1 2 2 8 5 4 4 5 18 3 3 3 3 3 15 70

215 1 4 4 5 14 2 4 4 1 3 14 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 4 4 5 5 5 23 75

216 3 4 3 5 15 2 5 3 2 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 74

217 3 3 3 4 13 1 5 3 2 3 14 3 1 2 2 8 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 63

218 2 4 3 5 14 2 4 4 2 3 15 3 1 2 2 8 4 5 4 4 17 3 4 4 4 4 19 73

219 1 4 3 5 13 2 4 4 2 3 15 3 2 3 2 10 5 3 4 4 16 4 4 4 4 4 20 74

220 3 3 3 4 13 2 5 4 1 3 15 3 2 2 2 9 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 72

221 1 2 2 1 6 2 4 2 1 1 10 2 2 1 1 6 2 1 2 1 6 3 4 4 4 4 19 47

222 1 3 3 4 11 2 4 4 2 3 15 3 1 2 2 8 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 69

223 1 2 2 2 7 1 4 2 2 2 11 1 2 1 2 6 1 2 1 1 5 2 2 2 2 2 10 39

224 11 1 2 4 18 3 3 3 2 2 13 2 1 1 1 5 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 51

225 2 2 2 1 7 2 4 2 1 1 10 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 2 2 2 2 1 9 41

226 4 4 4 4 16 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 77

227 2 2 2 1 7 2 4 1 1 1 9 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 1 2 1 1 1 6 37

228 2 2 2 2 8 1 4 2 2 1 10 1 2 2 3 8 3 2 2 2 9 1 3 3 3 1 11 46

229 3 4 4 5 16 2 4 4 2 2 14 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 76

230 1 2 2 1 6 1 4 1 2 1 9 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 1 1 1 2 1 6 33

231 1 2 2 2 7 1 5 2 1 1 10 1 2 2 2 7 2 1 1 1 5 1 2 2 2 2 9 38

232 1 2 2 2 7 1 5 1 2 2 11 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 34

233 1 2 1 1 5 1 4 2 2 2 11 1 2 1 1 5 1 2 1 2 6 1 2 2 2 1 8 35

234 2 1 1 1 5 1 5 1 2 4 13 1 2 2 1 6 1 2 2 1 6 1 1 1 2 3 8 38

235 3 3 3 2 11 2 4 3 2 2 13 1 2 2 2 7 2 2 2 2 8 2 2 1 1 1 7 46

236 3 3 3 4 13 2 4 3 2 3 14 3 1 2 2 8 3 3 4 4 14 2 3 4 4 4 17 66

237 2 3 2 4 11 1 5 3 1 2 12 2 1 2 2 7 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 57

238 3 2 4 3 12 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 13 2 2 3 3 10 3 2 2 2 2 11 61

239 3 3 2 4 12 1 5 3 2 2 13 2 1 2 2 7 3 3 4 4 14 3 4 4 4 4 19 65

240 3 3 2 5 13 2 5 3 1 2 13 3 1 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 4 4 4 18 64

241 3 3 3 4 13 1 5 3 1 2 12 3 1 3 3 10 3 3 3 3 12 3 3 4 4 4 18 65

242 3 3 2 4 12 1 5 3 1 1 11 2 1 2 2 7 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 57

243 4 4 3 5 16 2 4 4 2 2 14 4 2 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 78

244 3 3 2 4 12 2 5 4 2 2 15 3 1 2 2 8 3 3 3 3 12 3 4 4 4 4 19 66

245 3 3 2 4 12 2 5 4 2 2 15 3 1 2 2 8 3 3 3 3 12 3 4 4 4 4 19 66

246 3 4 3 5 15 2 5 4 2 2 15 4 1 2 2 9 3 4 4 4 15 4 3 3 3 3 16 70

247 3 4 3 5 15 2 5 4 1 2 14 2 1 2 2 7 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 71

248 1 3 3 5 12 2 4 4 2 3 15 4 2 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 75

249 3 4 3 5 15 1 5 4 1 2 13 3 1 2 2 8 3 3 3 3 12 4 3 3 3 3 16 64

250 3 4 4 5 16 1 5 4 2 2 14 4 2 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 70

251 2 4 3 4 13 2 4 4 2 3 15 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 4 3 3 17 72

252 2 3 3 4 12 2 5 4 3 3 17 3 2 3 3 11 4 4 3 3 14 3 4 4 4 4 19 73

253 1 3 3 4 11 2 5 4 2 3 16 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 4 4 17 67

254 3 4 3 5 15 2 5 4 2 3 16 4 2 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 4 4 4 18 74

255 3 3 3 5 14 2 5 4 2 3 16 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 72

256 3 4 3 4 14 1 5 3 2 2 13 3 2 3 3 11 4 3 3 3 13 3 4 4 4 4 19 70

257 2 4 3 4 13 2 5 3 2 3 15 4 2 3 3 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 75

258 3 3 3 2 11 2 3 3 3 4 15 2 3 4 3 12 3 4 3 3 13 4 3 3 4 3 17 68

259 2 3 2 2 9 1 5 3 1 1 11 2 1 2 2 7 2 3 3 3 11 2 3 3 3 3 14 52

260 2 2 3 4 11 3 4 4 1 1 13 2 2 2 2 8 4 2 3 3 12 2 2 3 3 4 14 58

Variable 1: Calidad de atención
Total 

General
Elementos tangibles Fiabilidad Seguridad Empatía
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N° It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 Total It 7 It 8 It 9 Total It 10 It 11 Total It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 It 17 It 18 Total It 19 It 20 It 21 It 22 Total

1 3 4 4 4 3 4 22 3 4 4 11 2 4 6 3 4 3 2 3 4 5 24 4 3 4 4 15 78

2 2 2 1 2 2 2 11 3 2 2 7 3 3 6 3 3 2 4 3 3 3 21 2 2 3 2 9 54

3 2 2 3 4 2 2 15 2 2 2 6 3 2 5 2 3 3 2 3 2 3 18 3 2 2 3 10 54

4 2 1 2 2 2 2 11 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 4 2 2 2 16 1 1 1 1 4 43

5 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 4 3 7 4 3 3 4 3 1 4 22 3 2 2 2 9 65

6 2 3 4 5 3 2 19 1 4 4 9 5 4 9 3 3 3 4 3 3 3 22 5 5 5 5 20 79

7 3 2 3 3 4 1 16 3 4 3 10 3 4 7 4 3 1 3 5 3 3 22 5 3 3 3 14 69

8 3 3 4 4 3 2 19 3 3 4 10 4 4 8 3 3 2 4 3 3 4 22 3 3 3 3 12 71

9 4 4 4 4 4 4 24 3 3 4 10 4 3 7 4 4 4 3 4 4 4 27 4 4 4 4 16 84

10 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 9 4 4 8 4 3 3 4 3 3 3 23 4 4 4 4 16 76

11 3 3 4 3 3 3 19 4 3 4 11 3 4 7 3 4 3 4 3 4 4 25 3 3 4 4 14 76

12 3 3 4 4 3 3 20 4 4 5 13 3 4 7 4 3 2 4 3 3 3 22 3 3 3 2 11 73

13 3 3 4 4 4 3 21 5 5 4 14 3 4 7 4 4 2 4 4 3 4 25 3 3 3 4 13 80

14 3 4 4 5 3 3 22 4 4 4 12 3 4 7 4 4 2 4 4 4 4 26 3 4 3 4 14 81

15 4 3 4 4 4 3 22 4 4 3 11 3 5 8 4 4 2 4 4 4 3 25 4 4 3 5 16 82

16 4 3 5 4 4 3 23 4 4 3 11 3 5 8 4 3 2 5 4 4 4 26 3 4 4 4 15 83

17 3 3 4 4 3 4 21 4 4 3 11 4 4 8 4 4 3 4 3 3 3 24 4 4 4 4 16 80

18 4 3 4 4 3 4 22 5 4 4 13 3 5 8 4 3 2 4 4 4 4 25 3 4 4 5 16 84

19 4 3 4 4 3 4 22 5 4 4 13 3 4 7 4 3 2 5 4 3 4 25 3 3 3 4 13 80

20 4 4 5 5 3 3 24 4 4 3 11 3 5 8 4 3 2 5 4 3 4 25 4 4 3 4 15 83

21 3 3 4 4 3 3 20 4 4 4 12 4 4 8 4 3 2 4 3 3 4 23 3 3 3 4 13 76

22 3 3 4 4 4 3 21 4 4 3 11 4 4 8 4 4 2 4 3 3 4 24 3 3 4 4 14 78

23 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 4 4 8 3 3 2 5 3 3 3 22 4 3 4 4 15 76

24 4 3 5 5 3 4 24 4 4 3 11 4 5 9 4 4 3 4 4 3 4 26 3 3 3 4 13 83

25 3 3 4 4 3 3 20 4 4 3 11 4 5 9 4 3 2 5 3 3 3 23 4 3 3 3 13 76

26 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 9 2 4 6 3 3 3 3 4 3 4 23 4 4 4 4 16 74

27 3 3 4 4 3 3 20 5 3 3 11 3 4 7 4 3 4 3 3 3 4 24 4 4 4 4 16 78

28 2 3 4 4 3 3 19 4 3 4 11 2 4 6 4 3 3 3 4 3 4 24 3 4 3 3 13 73

29 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 3 5 8 4 3 3 3 3 3 4 23 4 4 3 3 14 75

30 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 3 4 7 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 3 3 14 72

31 2 3 4 4 3 3 19 4 3 3 10 2 5 7 3 3 3 3 3 3 4 22 3 3 3 3 12 70

32 4 2 4 4 4 3 21 3 3 4 10 3 4 7 4 3 3 3 4 3 4 24 4 4 4 3 15 77

33 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 4 13 69

34 3 3 4 4 2 3 19 4 4 4 12 3 4 7 3 2 3 2 3 3 4 20 2 3 3 3 11 69

35 4 4 3 4 3 3 21 3 3 3 9 4 4 8 3 3 3 3 4 4 4 24 3 3 3 4 13 75

36 2 3 3 3 2 3 16 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 4 3 3 4 14 65

37 2 3 3 4 3 3 18 4 3 4 11 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 67

38 3 2 3 3 3 3 17 4 3 2 9 2 3 5 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 62

39 3 2 3 3 2 3 16 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 2 11 63

40 4 2 3 3 3 4 19 4 3 3 10 2 4 6 3 4 2 2 3 3 4 21 4 4 4 4 16 72

41 2 3 4 4 3 3 19 4 2 2 8 2 4 6 4 4 2 2 4 4 4 24 2 3 3 3 11 68

42 2 3 3 3 2 3 16 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 63

43 3 2 4 4 2 2 17 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 3 3 5 21 3 3 3 3 12 65

44 3 2 5 5 3 2 20 4 3 4 11 3 4 7 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 4 3 13 71

45 3 2 3 3 3 3 17 4 2 2 8 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 63

46 3 2 3 4 3 3 18 4 3 3 10 3 4 7 4 3 2 2 3 3 4 21 2 2 4 3 11 67

47 2 2 3 3 3 3 16 4 3 3 10 3 4 7 3 3 2 2 4 4 4 22 3 4 3 4 14 69

48 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 3 4 7 3 3 2 2 4 4 4 22 3 3 3 3 12 69

49 3 3 3 3 2 2 16 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 4 4 4 4 16 67

50 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 2 2 1 1 3 3 4 16 2 2 3 3 10 64

51 4 3 3 3 2 2 17 4 3 3 10 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 2 3 2 4 11 66

52 4 2 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 5 7 3 3 2 2 3 3 3 19 4 4 3 3 14 70

53 4 3 3 3 3 3 19 4 3 3 10 2 4 6 3 4 2 2 3 3 3 20 3 3 3 4 13 68

54 3 3 3 3 4 4 20 3 3 3 9 3 4 7 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 3 3 10 65

55 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 2 4 4 3 3 3 4 4 4 25 3 3 3 3 12 72

56 3 3 3 3 3 3 18 4 4 4 12 2 4 6 4 4 2 2 3 3 4 22 2 2 3 3 10 68

57 4 3 3 3 3 3 19 4 4 4 12 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 2 2 3 3 10 69

58 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 2 4 4 3 3 3 4 4 4 25 3 3 3 3 12 72

59 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 69

60 3 2 3 3 3 3 17 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 63

61 2 3 4 4 3 3 19 4 3 4 11 2 4 6 3 3 1 1 3 3 3 17 4 4 4 4 16 69

62 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 4 4 4 22 3 3 3 3 12 70

63 4 4 4 4 3 3 22 4 3 3 10 3 4 7 3 4 3 3 4 3 3 23 3 3 3 3 12 74

64 4 3 4 3 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 4 2 2 3 4 4 22 3 3 4 4 14 72

65 3 2 3 3 2 2 15 3 3 3 9 2 3 5 3 3 1 1 3 3 3 17 2 2 2 2 8 54

66 4 3 4 4 3 3 21 4 3 4 11 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 70

67 3 3 4 4 3 3 20 5 4 4 13 2 4 6 3 3 1 1 3 3 4 18 3 3 4 3 13 70

68 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 3 3 3 3 12 71

69 3 3 3 3 3 2 17 4 3 3 10 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 3 3 3 3 12 66

70 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 3 3 3 3 12 71

71 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 3 5 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 68

72 4 4 4 4 3 3 22 4 4 4 12 3 5 8 4 4 2 2 3 3 3 21 3 3 3 3 12 75

73 4 4 4 4 3 3 22 4 4 4 12 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 71

74 4 4 4 3 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 4 4 4 4 16 75

75 4 4 4 4 3 3 22 4 4 4 12 3 5 8 4 4 1 1 4 3 3 20 4 4 4 4 16 78

76 4 3 3 3 2 2 17 3 3 3 9 2 3 5 3 3 3 2 3 3 3 20 3 3 3 3 12 63

77 4 4 4 3 3 3 21 4 4 4 12 2 3 5 3 3 3 3 3 3 4 22 4 4 4 4 16 76

78 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 3 4 3 3 3 3 4 23 4 4 3 3 14 75

79 4 3 4 4 4 3 22 4 3 3 10 2 4 6 3 3 3 2 4 3 3 21 3 3 4 4 14 73

80 3 3 3 4 3 3 19 4 4 4 12 3 4 7 3 3 3 3 4 3 3 22 3 3 4 4 14 74

81 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 4 4 3 3 3 4 4 25 3 3 3 3 12 71

82 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 4 4 3 21 3 3 3 3 12 69

83 2 2 3 3 3 3 16 4 3 3 10 3 4 7 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 65

84 3 3 3 3 2 2 16 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 1 3 3 3 18 2 2 3 3 10 59

85 4 4 3 3 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 66

86 4 3 4 4 3 3 21 3 3 3 9 2 4 6 4 4 1 1 3 3 4 20 2 3 2 3 10 66

Variable 2: Satisfacción del usuario
Total 

general
Comunicación Clima de confianza Actitud profesional Percepción del paciente de su individualidad competencia técnica
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N° It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 Total It 7 It 8 It 9 Total It 10 It 11 Total It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 It 17 It 18 Total It 19 It 20 It 21 It 22 Total

87 3 3 3 3 2 3 17 3 3 3 9 2 4 6 3 3 3 2 3 3 4 21 3 3 4 3 13 66

88 4 3 3 3 3 3 19 4 4 4 12 2 4 6 3 3 3 2 3 3 3 20 3 3 3 3 12 69

89 3 2 4 4 3 3 19 4 4 4 12 2 4 6 4 4 2 2 3 3 4 22 3 3 3 3 12 71

90 4 3 3 3 3 3 19 4 4 4 12 2 4 6 3 3 2 2 4 4 4 22 3 3 3 3 12 71

91 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 2 4 1 1 3 3 3 17 3 3 3 3 12 65

92 4 2 2 3 3 3 17 4 4 4 12 1 5 6 4 4 1 1 3 3 3 19 4 4 4 4 16 70

93 3 3 3 3 3 3 18 4 4 4 12 3 5 8 3 3 2 2 3 4 4 21 5 5 5 3 18 77

94 3 3 3 4 3 3 19 3 3 2 8 3 4 7 3 1 1 3 3 3 3 17 3 3 3 3 12 63

95 4 3 3 3 2 3 18 3 3 3 9 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 3 3 3 3 12 66

96 3 2 4 4 3 3 19 4 3 3 10 3 4 7 4 3 2 2 4 4 4 23 2 2 3 3 10 69

97 3 2 4 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 65

98 4 3 3 4 3 3 20 3 3 3 9 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 4 4 4 4 16 73

99 3 3 3 3 3 3 18 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 12 56

100 3 3 3 3 3 2 17 2 2 3 7 3 3 6 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 63

101 2 3 3 3 3 3 17 2 2 2 6 3 3 6 2 1 1 1 1 1 1 8 2 2 2 2 8 45

102 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 6 2 2 4 1 1 1 1 2 2 2 10 2 1 1 1 5 35

103 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 5 7 4 4 2 2 3 3 4 22 4 4 4 4 16 76

104 2 2 2 1 1 1 9 1 1 2 4 2 2 4 1 2 1 1 2 1 1 9 1 1 1 1 4 30

105 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 12 2 4 6 3 3 2 2 4 4 4 22 3 3 3 4 13 74

106 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 5 2 2 4 2 2 2 2 1 1 1 11 1 3 3 3 10 40

107 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 9 2 3 5 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 65

108 1 2 3 3 4 5 18 2 3 5 10 4 5 9 1 2 3 4 4 4 4 22 4 5 5 5 19 78

109 1 2 2 2 2 2 11 1 2 1 4 2 2 4 2 2 1 1 1 1 1 9 1 2 2 2 7 35

110 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 12 50

111 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 12 2 4 6 3 3 2 2 3 4 4 21 3 3 3 3 12 72

112 1 1 1 1 2 2 8 2 1 2 5 1 2 3 1 1 2 2 2 1 1 10 1 1 1 1 4 30

113 2 3 2 2 2 2 13 3 4 4 11 3 3 6 2 1 2 3 4 3 3 18 2 1 2 2 7 55

114 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 3 3 3 3 4 4 4 24 2 2 3 3 10 72

115 1 2 1 1 1 1 7 2 1 2 5 2 2 4 2 2 2 2 2 1 1 12 2 1 1 2 6 34

116 1 1 1 1 2 2 8 2 1 1 4 2 3 5 2 2 2 1 2 2 1 12 2 2 1 1 6 35

117 3 3 4 4 3 3 20 4 4 4 12 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 4 3 4 3 14 73

118 3 3 3 4 4 4 21 4 3 3 10 3 4 7 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 69

119 2 2 2 1 1 1 9 1 2 1 4 1 2 3 2 2 2 1 1 1 1 10 1 2 2 1 6 32

120 2 3 3 3 3 2 16 2 2 2 6 2 2 4 1 2 1 1 1 1 1 8 4 4 4 4 16 50

121 2 1 1 2 1 1 8 1 2 1 4 2 2 4 3 3 2 2 1 1 1 13 2 2 1 1 6 35

122 3 3 3 3 3 4 19 4 4 4 12 3 3 6 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 16 74

123 2 3 4 4 4 4 21 4 5 4 13 3 2 5 4 2 2 2 2 2 2 16 1 2 2 2 7 62

124 4 4 4 3 3 3 21 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 4 4 4 22 3 3 3 3 12 70

125 4 4 3 3 3 3 20 3 3 3 9 2 4 6 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 16 72

126 1 2 2 1 1 2 9 2 1 1 4 2 1 3 1 1 1 2 1 1 1 8 2 2 1 2 7 31

127 3 3 3 3 2 3 17 4 3 3 10 2 4 6 3 3 3 3 3 3 4 22 2 2 3 3 10 65

128 3 3 3 3 2 2 16 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 3 4 11 61

129 3 3 4 4 3 3 20 4 4 4 12 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 3 3 3 3 12 71

130 1 2 2 2 2 2 11 1 2 2 5 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 14 1 2 2 1 6 38

131 2 2 2 1 2 1 10 1 1 1 3 4 1 5 1 2 1 1 1 1 3 10 1 2 2 1 6 34

132 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 6 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 13 2 2 1 2 7 37

133 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 2 2 8 61

134 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 5 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 13 1 2 2 1 6 35

135 2 1 2 2 2 2 11 2 1 2 5 1 3 4 1 3 3 3 3 3 3 19 1 2 2 1 6 45

136 4 4 3 3 3 3 20 4 3 3 10 3 4 7 3 3 3 3 3 3 3 21 4 4 4 4 16 74

137 1 2 1 1 1 1 7 1 2 2 5 2 2 4 2 2 2 1 1 1 1 10 1 2 2 2 7 33

138 2 1 1 1 1 2 8 2 2 3 7 1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 13 1 2 2 2 7 38

139 1 2 2 2 2 1 10 1 3 1 5 1 2 3 2 1 2 1 1 1 1 9 2 1 1 1 5 32

140 1 2 3 4 1 1 12 1 3 1 5 1 5 6 4 3 3 3 3 2 1 19 2 1 1 2 6 48

141 1 1 2 2 1 1 8 1 3 1 5 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 12 3 3 3 3 12 39

142 1 2 2 2 2 2 11 1 1 1 3 2 2 4 2 1 1 1 1 1 2 9 2 1 2 2 7 34

143 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 12 3 4 7 4 3 2 2 3 3 3 20 2 2 3 3 10 70

144 3 2 3 3 3 3 17 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 3 3 10 61

145 3 2 4 3 3 3 18 3 3 3 9 3 4 7 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 2 2 8 61

146 3 2 3 3 3 3 17 4 3 3 10 2 3 5 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 2 2 8 59

147 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 2 2 8 61

148 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 1 3 4 3 3 1 2 3 3 3 18 3 3 3 3 12 62

149 3 2 3 3 3 3 17 4 3 3 10 2 3 5 3 3 1 1 3 3 3 17 3 3 3 3 12 61

150 4 3 3 4 3 4 21 4 3 3 10 3 4 7 3 3 3 2 2 3 3 19 2 2 3 3 10 67

151 4 3 3 3 3 3 19 4 2 3 9 2 4 6 3 3 3 2 4 3 3 21 2 2 3 3 10 65

152 3 4 3 3 3 3 19 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 4 4 21 3 3 2 2 10 66

153 4 3 3 4 3 3 20 4 3 3 10 1 4 5 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 66

154 4 3 3 4 4 3 21 4 3 3 10 1 3 4 3 3 1 1 3 3 3 17 2 2 2 2 8 60

155 3 4 3 5 1 1 17 4 1 2 7 3 1 4 2 2 3 3 3 3 4 20 3 3 3 3 12 60

156 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 1 4 5 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 63

157 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 4 4 14 69

158 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 70

159 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 3 5 3 3 1 1 1 3 3 15 3 3 4 4 14 64

160 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 3 5 3 3 2 2 4 3 3 20 2 2 3 3 10 65

161 3 3 4 4 3 3 20 4 2 2 8 2 3 5 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 64

162 4 3 3 4 3 3 20 4 3 3 10 2 3 5 3 3 2 2 3 3 3 19 4 4 4 4 16 70

163 4 3 4 3 3 3 20 4 3 3 10 3 4 7 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 70

164 3 4 4 4 3 4 22 3 4 4 11 2 4 6 3 4 3 2 3 4 5 24 4 3 4 4 15 78

165 2 2 1 2 2 2 11 3 2 2 7 3 3 6 3 3 2 4 3 3 3 21 2 2 3 2 9 54

166 2 2 3 4 2 2 15 2 2 2 6 3 2 5 2 3 3 2 3 2 3 18 3 2 2 3 10 54

167 2 1 2 2 2 2 11 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 4 2 2 2 16 1 1 1 1 4 43

168 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 4 3 7 4 3 3 4 3 1 4 22 3 2 2 2 9 65

169 2 3 4 5 3 2 19 1 4 4 9 5 4 9 3 3 3 4 3 3 3 22 5 5 5 5 20 79

170 3 2 3 3 4 1 16 3 4 3 10 3 4 7 4 3 1 3 5 3 3 22 5 3 3 3 14 69

171 3 3 4 4 3 2 19 3 3 4 10 4 4 8 3 3 2 4 3 3 4 22 3 3 3 3 12 71

172 4 4 4 4 4 4 24 3 3 4 10 4 3 7 4 4 4 3 4 4 4 27 4 4 4 4 16 84

Variable 2: Satisfacción del usuario
Total 

general
Comunicación Clima de confianza Actitud profesional Percepción del paciente de su individualidad competencia técnica
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N° It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 Total It 7 It 8 It 9 Total It 10 It 11 Total It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 It 17 It 18 Total It 19 It 20 It 21 It 22 Total

173 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 9 4 4 8 4 3 3 4 3 3 3 23 4 4 4 4 16 76

174 3 3 4 3 3 3 19 4 3 4 11 3 4 7 3 4 3 4 3 4 4 25 3 3 4 4 14 76

175 3 3 4 4 3 3 20 4 4 5 13 3 4 7 4 3 2 4 3 3 3 22 3 3 3 2 11 73

176 3 3 4 4 4 3 21 5 5 4 14 3 4 7 4 4 2 4 4 3 4 25 3 3 3 4 13 80

177 3 4 4 5 3 3 22 4 4 4 12 3 4 7 4 4 2 4 4 4 4 26 3 4 3 4 14 81

178 4 3 4 4 4 3 22 4 4 3 11 3 5 8 4 4 2 4 4 4 3 25 4 4 3 5 16 82

179 4 3 5 4 4 3 23 4 4 3 11 3 5 8 4 3 2 5 4 4 4 26 3 4 4 4 15 83

180 3 3 4 4 3 4 21 4 4 3 11 4 4 8 4 4 3 4 3 3 3 24 4 4 4 4 16 80

181 4 3 4 4 3 4 22 5 4 4 13 3 5 8 4 3 2 4 4 4 4 25 3 4 4 5 16 84

182 4 3 4 4 3 4 22 5 4 4 13 3 4 7 4 3 2 5 4 3 4 25 3 3 3 4 13 80

183 4 4 5 5 3 3 24 4 4 3 11 3 5 8 4 3 2 5 4 3 4 25 4 4 3 4 15 83

184 3 3 4 4 3 3 20 4 4 4 12 4 4 8 4 3 2 4 3 3 4 23 3 3 3 4 13 76

185 3 3 4 4 4 3 21 4 4 3 11 4 4 8 4 4 2 4 3 3 4 24 3 3 4 4 14 78

186 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 4 4 8 3 3 2 5 3 3 3 22 4 3 4 4 15 76

187 4 3 5 5 3 4 24 4 4 3 11 4 5 9 4 4 3 4 4 3 4 26 3 3 3 4 13 83

188 3 3 4 4 3 3 20 4 4 3 11 4 5 9 4 3 2 5 3 3 3 23 4 3 3 3 13 76

189 4 3 3 3 2 3 18 3 3 3 9 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 3 3 3 3 12 66

190 3 2 4 4 3 3 19 4 3 3 10 3 4 7 4 3 2 2 4 4 4 23 2 2 3 3 10 69

191 3 2 4 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 65

192 4 3 3 4 3 3 20 3 3 3 9 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 4 4 4 4 16 73

193 3 3 3 3 3 3 18 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 12 56

194 3 3 3 3 3 2 17 2 2 3 7 3 3 6 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 63

195 2 3 3 3 3 3 17 2 2 2 6 3 3 6 2 1 1 1 1 1 1 8 2 2 2 2 8 45

196 1 2 2 2 2 1 10 2 2 2 6 2 2 4 1 1 1 1 2 2 2 10 2 1 1 1 5 35

197 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 5 7 4 4 2 2 3 3 4 22 4 4 4 4 16 76

198 2 2 2 1 1 1 9 1 1 2 4 2 2 4 1 2 1 1 2 1 1 9 1 1 1 1 4 30

199 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 12 2 4 6 3 3 2 2 4 4 4 22 3 3 3 4 13 74

200 1 2 2 2 2 1 10 2 1 2 5 2 2 4 2 2 2 2 1 1 1 11 1 3 3 3 10 40

201 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 9 2 3 5 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 65

202 1 2 3 3 4 5 18 2 3 5 10 4 5 9 1 2 3 4 4 4 4 22 4 5 5 5 19 78

203 1 2 2 2 2 2 11 1 2 1 4 2 2 4 2 2 1 1 1 1 1 9 1 2 2 2 7 35

204 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 12 50

205 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 12 2 4 6 3 3 2 2 3 4 4 21 3 3 3 3 12 72

206 1 1 1 1 2 2 8 2 1 2 5 1 2 3 1 1 2 2 2 1 1 10 1 1 1 1 4 30

207 2 3 2 2 2 2 13 3 4 4 11 3 3 6 2 1 2 3 4 3 3 18 2 1 2 2 7 55

208 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 3 4 7 3 3 3 3 4 4 4 24 2 2 3 3 10 72

209 1 2 1 1 1 1 7 2 1 2 5 2 2 4 2 2 2 2 2 1 1 12 2 1 1 2 6 34

210 1 1 1 1 2 2 8 2 1 1 4 2 3 5 2 2 2 1 2 2 1 12 2 2 1 1 6 35

211 3 3 4 4 3 3 20 4 4 4 12 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 4 3 4 3 14 73

212 3 3 3 4 4 4 21 4 3 3 10 3 4 7 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 69

213 2 2 2 1 1 1 9 1 2 1 4 1 2 3 2 2 2 1 1 1 1 10 1 2 2 1 6 32

214 3 3 3 3 3 3 18 4 4 4 12 2 4 6 4 4 2 2 3 3 4 22 2 2 3 3 10 68

215 4 3 3 3 3 3 19 4 4 4 12 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 2 2 3 3 10 69

216 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 2 4 4 3 3 3 4 4 4 25 3 3 3 3 12 72

217 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 69

218 3 2 3 3 3 3 17 3 3 3 9 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 63

219 2 3 4 4 3 3 19 4 3 4 11 2 4 6 3 3 1 1 3 3 3 17 4 4 4 4 16 69

220 3 3 4 4 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 4 4 4 22 3 3 3 3 12 70

221 4 4 4 4 3 3 22 4 3 3 10 3 4 7 3 4 3 3 4 3 3 23 3 3 3 3 12 74

222 4 3 4 3 3 3 20 4 3 3 10 2 4 6 3 4 2 2 3 4 4 22 3 3 4 4 14 72

223 3 2 3 3 2 2 15 3 3 3 9 2 3 5 3 3 1 1 3 3 3 17 2 2 2 2 8 54

224 4 3 4 4 3 3 21 4 3 4 11 2 4 6 3 3 2 2 3 3 4 20 3 3 3 3 12 70

225 3 3 4 4 3 3 20 5 4 4 13 2 4 6 3 3 1 1 3 3 4 18 3 3 4 3 13 70

226 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 12 50

227 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 12 2 4 6 3 3 2 2 3 4 4 21 3 3 3 3 12 72

228 3 2 4 4 3 3 19 4 3 3 10 3 4 7 4 3 2 2 4 4 4 23 2 2 3 3 10 69

229 3 2 4 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 65

230 4 3 3 4 3 3 20 3 3 3 9 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 4 4 4 4 16 73

231 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 4 3 7 4 3 3 4 3 1 4 22 3 2 2 2 9 65

232 2 3 4 5 3 2 19 1 4 4 9 5 4 9 3 3 3 4 3 3 3 22 5 5 5 5 20 79

233 3 2 3 3 4 1 16 3 4 3 10 3 4 7 4 3 1 3 5 3 3 22 5 3 3 3 14 69

234 3 3 4 4 3 2 19 3 3 4 10 4 4 8 3 3 2 4 3 3 4 22 3 3 3 3 12 71

235 4 3 3 3 2 3 18 3 3 3 9 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 3 3 3 3 12 66

236 3 2 4 4 3 3 19 4 3 3 10 3 4 7 4 3 2 2 4 4 4 23 2 2 3 3 10 69

237 3 2 4 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 65

238 4 3 3 4 3 3 20 3 3 3 9 3 4 7 4 4 2 2 3 3 3 21 4 4 4 4 16 73

239 4 3 3 4 4 3 21 4 3 3 10 1 3 4 3 3 1 1 3 3 3 17 2 2 2 2 8 60

240 3 4 3 5 1 1 17 4 1 2 7 3 1 4 2 2 3 3 3 3 4 20 3 3 3 3 12 60

241 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 1 4 5 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 63

242 3 3 4 4 3 3 20 4 4 5 13 3 4 7 4 3 2 4 3 3 3 22 3 3 3 2 11 73

243 3 3 4 4 4 3 21 5 5 4 14 3 4 7 4 4 2 4 4 3 4 25 3 3 3 4 13 80

244 3 4 4 5 3 3 22 4 4 4 12 3 4 7 4 4 2 4 4 4 4 26 3 4 3 4 14 81

245 3 3 4 4 3 3 20 4 4 4 12 2 4 6 4 3 2 2 3 3 4 21 3 3 3 3 12 71

246 1 2 2 2 2 2 11 1 2 2 5 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 14 1 2 2 1 6 38

247 2 2 2 1 2 1 10 1 1 1 3 4 1 5 1 2 1 1 1 1 3 10 1 2 2 1 6 34

248 1 2 2 2 1 1 9 2 2 2 6 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 13 2 2 1 2 7 37

249 3 3 3 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 2 2 2 2 8 61

250 1 2 2 2 1 1 9 2 1 2 5 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 13 1 2 2 1 6 35

251 2 1 2 2 2 2 11 2 1 2 5 1 3 4 1 3 3 3 3 3 3 19 1 2 2 1 6 45

252 3 2 4 4 3 3 19 4 3 3 10 3 4 7 4 3 2 2 4 4 4 23 2 2 3 3 10 69

253 3 2 4 3 3 3 18 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 65

254 4 2 3 3 3 3 18 4 3 3 10 3 4 7 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 66

255 3 3 3 3 3 3 18 2 2 2 6 3 3 6 2 2 2 2 2 2 2 14 3 3 3 3 12 56

256 3 3 3 3 3 2 17 2 2 3 7 3 3 6 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 63

257 2 3 3 3 2 2 15 3 3 3 9 3 4 7 3 3 2 2 3 3 3 19 4 4 4 4 16 66

258 4 3 3 3 2 3 18 3 2 3 8 3 4 7 3 4 1 2 3 3 3 19 3 3 4 3 13 65

259 3 2 3 3 4 4 19 3 2 4 9 3 3 6 3 3 2 1 4 3 4 20 3 3 3 4 13 67

260 4 3 4 4 3 3 21 4 3 3 10 2 4 6 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 4 4 14 70

Variable 2: Satisfacción del usuario
Total 

general
Comunicación Clima de confianza Actitud profesional Percepción del paciente de su individualidad competencia técnica
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