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Resumen 

Este trabajo de investigación tiene por objetivo: Determinar si existe relación 

entre calidad de la atención y satisfacción de sus usuarios en el servicio de cirugía 

del Hospital Belén de Lambayeque. Se trata de un estudio de tipo Básica, No 

experimental, Correlacional, transversal con enfoque cuantitativo. La muestra 

estuvo conformada por 56 usuarios a quienes se les realizó dos cuestionarios, uno 

para Calidad y otro para Satisfacción. La información recogida se analizó a través 

del Software SPSS 25.0, utilizando las estadísticas descriptivas: medias, 

desviación estándar, frecuencias y porcentajes para datos numéricos. Para la 

Prueba de Hipótesis se usaron el Coeficiente de correlación de Spearman y el 

grado de significancia, que permitieron determinar el nivel de relación de las 

variables. Los resultados evidencian que existe un nivel significativo y directo de 

Correlación entre las variables mencionadas con una significancia de 0.058 y un 

Coeficiente de correlación de -0.057. Sin embargo, el nivel de calidad de la atención 

fue considerada como Muy buena calidad en 82.14% y Buena calidad en 17.86% 

mientras que el nivel de satisfacción fue de 89.2% para usuarios Muy satisfechos, 

de 7% para Satisfechos y de 3.8% para usuarios Regularmente satisfechos. 

 

Palabras clave: Calidad de atención, Satisfacción de usuarios, Servicio. 
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Abstract: 

This research work aims to: Determine if there is a relationship between 

quality of care and user satisfaction in the surgery service of Hospital Belén de 

Lambayeque. This is a Basic, Non-experimental, Correlational, cross-sectional 

study with a quantitative approach. The sample consisted of 56 users who received 

two questionnaires, one for Quality and the other for Satisfaction. The information 

collected was analyzed through the SPSS 25.0 Software, using descriptive 

statistics: means, standard deviation, frequencies and percentages for numerical 

data. For the Hypothesis Test, the Spearman correlation coefficient and the degree 

of significance were used, which allowed determining the level of relationship of the 

variables. The results show that there is a significant and direct level of correlation 

between the mentioned variables with a significance of 0.058 and a correlation 

coefficient of -0.057. However, the level of quality of care was considered as Very 

good quality in 82.14% and Good quality in 17.86%, while the level of satisfaction 

was 89.2% for Very satisfied users, 7% for Satisfied and 3.8% for Regularly satisfied 

users. 

 

Keywords: Quality of care, User satisfaction, Service 
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I. INTRODUCCIÓN 

¿Qué es Satisfacción? ¿Cómo podemos saber si hemos sido satisfechos 

con una atención?, interrogantes como éstas nacen al recibir un trato ya sea 

personal o de empresa que ofrecen algo determinado a un público; así, la Real 

Academia de la Lengua española nos menciona que “satisfacción es ese 

sentimiento que causa bienestar o esa sensación de saciedad que es percibida por 

un sujeto que ha satisfecho una necesidad”; y ésta definición puede ser extrapolada 

al ámbito de la salud si nos referimos a aquella experiencia en la cual la atención 

que ha recibido un usuario supera a las expectativas de éste mientras se 

encontraba hospitalizado o recibiendo algún otro servicio. (Gorari, 2015 como 

citado en Pozo, et al, 2021) 

La Organización Mundial de Salud (OMS) definió a la Calidad en el sistema 

sanitario, considerando que ésta se da al brindar al usuario niveles superlativos de 

las condiciones de salubridad concerniente a los procedimientos de diagnóstico y 

tratamiento propios para cada paciente, pero limitando los posibles efectos 

iatrogénicos y así satisfacer al usuario. 

Desde los inicios en que se deseó investigar sobre el desempeño de las 

atenciones y la satisfacción de los clientes se han creado distintos test de 

evaluación, los cuales se han ido modificando y mejorando con la finalidad de lograr 

resultados más objetivos respecto a la realidad de lo investigado. Los pioneros en 

la investigación  de la calidad de un servicio lo tenemos en Parasuraman, Zeithalm 

y Berry en 1988 en Norteamérica, quienes idearon el Sistema SERVQUAL. 

(Parasuraman, et al., 1988, p. 41).  

Así pues, nuestro trabajo no está exento de dicha búsqueda, por lo que, 

apoyados con la encuesta SERVQUAL buscaremos determinar dicha relación en 

nuestras variables ya que en el hospital Belén de Lambayeque, específicamente en 

el Servicio de Cirugía, laboran 14 cirujanos, 8 enfermeras y 8 técnicos de 

enfermería, programados en turnos diurnos o nocturnos según rol, quienes brindan 

atención de pacientes con dedicación, tiempo, amabilidad, seguridad, etc, los 

cuales pueden ser enmarcadas como un nivel de Calidad. Asimismo, Cabe 

mencionar que el Hospital Belén tiene aproximadamente 200 años desde su 

creación por lo que la infraestructura de sus ambientes de hospitalización es 
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antigua, sin embargo, los materiales inmuebles como camas y accesorios para 

procedimientos en cirugía están en buenas condiciones.  

Es por ello que encaminamos nuestro trabajo a la percepción de los usuarios 

hospitalizados en este servicio que recibieron manejo quirúrgico ya sea de 

emergencia o de cirugía programada determinando así la relación que guardan 

nuestras variables de estudio ya que, como es sabido, los trabajadores de salud 

pueden brindar atenciones según su capacidad y poder resolutivo, también  según 

estado de ánimo y otros factores que influyen en la relación médico-paciente y que 

los usuarios tienen distintos grados de percepción dependiendo ésta de la solución 

o no a su problema quirúrgico o a su grado de empatía con el personal que le brinda 

la atención pero, ello va de la mano con la capacidad resolutiva del Hospital según 

su infraestructura y logística correspondiente, los cuales queremos demostrar en el 

presente trabajo que lo mencionado, que forma parte de las dimensiones de 

calidad, tiene un nivel de aceptación en  nuestros y además si ésta les satisface 

sus expectativas relacionándolas con niveles afectivos positivos. 

Es por ello que nuestro Problema General fue el siguiente: ¿Existe una relación 

entre la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios en el servicio de cirugía 

del Hospital Belén de Lambayeque?  

Asimismo, nos planteamos los siguientes problemas específicos: ¿Cuál es 

el nivel de Calidad de atención en el Servicio de Cirugía del Hospital Belén de 

Lambayeque? y ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios en el servicio de 

Cirugía del Hospital Belén de Lambayeque? 

Los problemas mencionados líneas arriba nos permite enmarcar la 

Justificación a nuestro trabajo que, desde una visión teórica, ésta tiene el propósito 

de aportar conocimiento respecto a Calidad de Atención con el uso de Estándares 

reconocidos y validados internacionalmente adaptándolas a nuestra realidad ya 

que con ello lograremos reconocer nuestros puntos favorables, los que están en 

proceso de mejora y los desfavorables y con ello no existe más motivo que el de 

mejorar continuamente en beneficio de los usuarios a quienes se atiende. 

Desde una visión práctica, nuestro estudio evidencia la necesidad de mejorar 

el desenvolvimiento de los profesionales de la salud en el servicio, conociendo sus 

debilidades y fortalezas logrando así que sus atenciones sean consideradas de 
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“Calidad” pero ello se puede determinar a través de las rúbricas validadas y/o 

adaptadas a nuestra realidad. 

En cuanto a la justificación metodológica, mencionar que la elaboración y 

aplicación de rúbricas para el estudio de Calidad y Satisfacción, validadas a nivel 

nacional y/o internacional y que al ser adaptadas a nuestra realidad podrán ser 

utilizadas por otros investigadores que busquen consolidar la mejora continua en 

su institución.  

Consignados los puntos anteriores, nos trazamos el siguiente Objetivo 

General: Determinar la relación entre la calidad de la atención y la satisfacción de 

los usuarios en el Servicio de cirugía del Hospital Belén de Lambayeque.  

Asimismo, nuestros Objetivos específicos fueron: Determinar el nivel de 

calidad de la atención en el Servicio de cirugía del Hospital Belén de Lambayeque 

y Determinar el nivel de Satisfacción de los usuarios del servicio de cirugía del 

Hospital Belén de Lambayeque.  

Para lograr dichos Objetivos nos planteamos las siguientes Hipótesis:  

H0: “La Calidad de atención y la satisfacción de usuarios no están relacionados en 

el servicio de Cirugía del Hospital Belén de Lambayeque” 

H1: “La Calidad de atención y la Satisfacción de Usuarios están relacionados en el 

Servicio de Cirugía del Hospital Belén de Lambayeque”  
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II. MARCO TEÓRICO: 

Para concretar nuestro trabajo de Investigación se examinaron trabajos 

nacionales e internacionales, los cuales dan cabida a datos valiosos que apoyan 

nuestro sustento teórico, así pues, los trabajos de índole nacional como el realizado 

por Gómez (2016) menciona en su trabajo “Calidad de la atención y el nivel de 

satisfacción de los usuarios de la consulta externa en Medicina Complementaria en 

el Hospital de Iquitos”, que utiliza como instrumento la encuesta SERVQUAL, 

validada para su muestra. Obtiene como resultados que el 72.9% de usuarios se 

sienten satisfechos con la atención recibida a lo que él la considera como aceptable. 

Su variable calidad estuvo dividida en 5 dimensiones, de ellas, las que obtuvieron 

mejor nivel aceptación fueron las dimensiones de empatía y seguridad. Con estos 

resultados pudimos inferir que sí es posible validar la calidad y satisfacción a través 

del uso de encuestas a usuarios. 

Campos (2018), en su trabajo “Calidad de Servicio en el Hospital Santa 

María del Socorro”; quien también utilizó la encuesta del SERVQUAL en su estudio 

Cuantitativo obtiene que el 82.4% de sus usuarios están satisfechos. Además, 

considera aceptable el nivel de la atención. A nuestro entender, la encuesta 

SERVQUAL es un instrumento de evaluación muy utilizado que refleja la 

satisfacción o no de los clientes, que en dicho Hospital ha resultado como aceptable 

respecto a su Calidad de Atención. (p.16) 

Zavaleta y García (2018), en su trabajo “Calidad de atención con la 

satisfacción del usuario en consulta externa en Medicina Física y Rehabilitación en 

Chota”, utiliza su propia encuesta validada. La calidad es calificada como aceptable 

y con nivel intermedio en un 72.4%, sin embargo, existe un reducido número de 

pacientes insatisfechos. Lo que nos da a entender que son los usuarios quienes 

califican la calidad de la atención que en este caso es de un nivel intermedio, así 

como hay usuarios que no están satisfechos con la atención en este nosocomio y 

ahí debe radicar la necesidad de cambios y mejoras del servicio. 

Zamora (2016), con su trabajo “Grado de satisfacción de los usuarios 

externos respecto a la infraestructura y la calidad de atención en la consulta de 

ginecoobstetricia en un establecimiento de atención primaria”, utilizando su 

encuesta anónima en sus pacientes, con el cuestionario del SERVQUAL pero 

adaptada a su muestra obtuvo que un 87.65% le dan un nivel de aprobación a sus 
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atenciones y que sus usuarios están de acuerdo con la calidad del servicio. 

Notamos también que los usuarios de este nosocomio dan su aprobación en cuanto 

a la Calidad de la Atención, siempre utilizando las encuestas del instrumento 

SERVQUAL. 

Calampa y Chávez (2015), en su tesis “Calidad de Atención y Grado de 

Satisfacción de usuarios de servicios finales del hospital César Garayar García de 

Iquitos – 2015”, en su investigación descriptiva, correlacional y aplicada, trabajó una 

muestra de 290 pacientes pertenecientes a los servicios de obstetricia, cirugía, 

medicina y pediatría. Utilizó encuestas para el estudio de sus variables. Su 

resultado obtenido fue alarmante puesto que, sus usuarios calificaron deficiente el 

nivel de la calidad de las atenciones y esto se repetía en todos los servicios 

estudiados, con lo conclusión que estos usuarios estaban insatisfechos con dichas 

atenciones. Con ello podemos decir que las encuestas sirven para determinar si la 

prestación es considerada buena o deficiente con lo que en el caso contrario nos 

permite estar alerta para tener consideraciones a proponer cambios en la institución 

respecto a la calidad de las atenciones. 

Huerta (2015), en su trabajo “Nivel de Satisfacción de los usuarios atendidos 

en el tópico de Medicina de Emergencia del Hospital Arzobispo Loayza”, con un 

diseño cualitativo, descriptivo y transversal, utilizó el instrumento  SERVPERF 

adaptado a su muestra. Sus conclusiones: Usuarios satisfechos en un 92.2%. Las 

dimensiones con más puntaje fueron seguridad, empatía y elementos tangibles. 

Esta encuesta es muy similar a SERVQUAL y nos da resultados comparables como 

en este caso que evidencian a través de esta encuesta que la calidad de la atención 

en este nosocomio tiene satisfechos a sus usuarios.  

Quispe Y. (2015) en su trabajo “Calidad del Servicio y Satisfacción del 

usuario en el Servicio de Traumatología del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto 

de Andahuaylas – 2015”, al utilizar la encuesta SERVQUAL en 272 pacientes, 

obtuvo que dichas variables están relacionadas directamente. Esta Tesis buscó 

relacionar si la Calidad con que se brinda el servicio trae consigo la Satisfacción de 

los Usuarios, logrando que la encuesta SERVQUAL consiga dicho resultado. 

García , Guillinta, Cabello, Santillán (2015), en su trabajo “Nivel de 

satisfacción de los pacientes que reciben atención fisioterapéutica en el 

Departamento de Unidad Motora y Dolor del Instituto Nacional de Rehabilitación”, 
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en Lima, Perú. A través de la encuesta del SERVQUAL, con una muestra de 280 

usuarios, determinaron que el porcentaje de satisfacción fue de 76.4% siendo los 

elementos tangibles (con un 78,8%) y seguridad (con un 77,9%) las dimensiones 

que más aceptación lograron. Con estos resultados la calidad de la atención en 

dicha institución es catalogada como aceptable, quedando así en evidencia que las 

encuestas del SERVQUAL son útiles para validar aceptación de un servicio.  

Redhead (2013), en Chaclacayo propone su trabajo “Calidad de servicio y 

Satisfacción del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau”, estudio no 

experimental, correlacional y descriptivo, con 317 usuarios, utilizó el cuestionario 

SERVQUAL. Concluye en que sus variables estudiadas guardan una relación 

significativa y directa. De acuerdo con este estudio, podemos inferir que la calidad 

y la satisfacción son entidades relacionadas. 

Vía (2017) en su Tesis “Nivel de satisfacción con la calidad de atención del 

área de salud percibido por el personal usuario externo de la Marina de Guerra del 

Perú, Callo, 2017” con estudio No experimental, descriptivo trabajando en 108 

usuarios realizándoles el cuestionario del SERVQUAL, tuvo como resultados que 

un 56.8% se encuentran satisfechos y que un 43.2% se encuentran insatisfechos. 

Lo que podemos deducir de que la encuesta SERVQUAL sirve para valorar la 

satisfacción y esto debe motivar el mayor énfasis en los usuarios insatisfechos para 

lograr mejorar ese nivel. 

Cuba (2011), en su investigación de tipo descriptiva y transversal 

“Evaluación del cumplimiento de los atributos de la atención primaria y grado de 

satisfacción de los usuarios de un establecimiento de primer nivel de atención”, 

trabajando con 240 pacientes, cuyos resultados fueron: un 61.7% aseguran sentirse 

medianamente satisfechos y un 23.3% tienen elevada satisfacción. Concluye 

además que sus usuarios tienen un nivel de aceptación medio para la atención 

recibida en dicho centro. Esto nos refleja más muestras de insatisfacción del 

usuario al utilizar las encuestas validadas demostrando que no todo lo que se brinda 

a nivel institucional es de calidad. 

Lostaunau (2018), en su trabajo “Satisfacción del Usuario externo y calidad 

de atención percibida en el servicio de Medicina Física y Rehabilitación, Hospital 

Regional de Ica, marzo 2018” trabajando con 93 usuarios realizándoles dos 

cuestionarios uno para calidad y otro para satisfacción. Obtuvo sus resultados: 
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47.3% de usuarios consideran de muy buena calidad la atención que recibieron, 

43% de buena calidad, 8.6% de regular calidad y 1.1% de mala calidad. Asimismo, 

el 36.6% de la muestra refiere sentirse muy satisfechos, el 46.2% satisfechos, el 

12.9% regularmente satisfechos y el 4.3% se encontraban insatisfechos. Además, 

la relación entre ambas variables es moderada. Comprobamos que las rúbricas 

validadas determinar el valor de la atención en una institución sea de salud o no y 

ésta se ve reflejada en la satisfacción de quien reciba dicha atención. 

Marín (2017), en su Tesis “Calidad de atención y grado de Satisfacción del 

usuario en consultorios externos de obstetricia” utilizó la encuesta SERVQUAL 

modificada para su muestra; obtuvo como resultados que un número de pacientes 

(31%) afirman que están insatisfechos, siendo las dimensiones con peor porcentaje 

la capacidad de respuesta y los aspectos tangibles. Deduciendo de este porcentaje, 

casi el 70% de los usuarios estuvieron satisfechos con lo recibido en el servicio, lo 

que debe preocupar a las autoridades de dicha institución es el alto índice de 

insatisfacción. 

En contraste con estos estudios nacionales podemos enunciar también 

estudios internacionales como el realizado por Orozco (2017) que nos presenta su 

trabajo sobre “Calidad de la atención y la Satisfacción de los usuarios en un Hospital 

Militar en Nicaragua”, estudio descriptivo y transversal con 364 usuarios 

encuestados, valorando las 5 dimensiones del SERVQUAL, en la que concluye que 

en su Hospital de labores se cumple moderadamente con los estándares de calidad 

siendo los puntos más álgidos la confiablidad y elementos tangibles. La encuesta 

utilizada en este estudio también es SERVQUAL, siendo el resultado en un grado 

medio o moderado para la satisfacción de sus usuarios. 

Bravo y Guzmán (2016), en su Tesis “Calidad de los cuidados de enfermería 

relacionada con el grado de satisfacción de los pacientes en el Hospital General 

Enrique Garcés- Servicio de Emergencias Pediátricas noviembre-febrero 2016”, 

estudio descriptivo, explicativo y transversal, usaron dos encuestas de tipo 

SERVQUAL, una para su propio personal de salud y otra para sus usuarios; 

buscaron conocer el grado de vocación del personal (cuyo resultado fue favorable)  

 y un alto nivel de aceptación de los usuarios. Este trabajo implica la gran utilidad 

de las Rúbricas para determinar si la atención que se está brindando en el centro 

de labores, es aceptable y si ésta tiene satisfechos a los usuarios.  
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Maggi (2018), en su trabajo sobre la “Calidad de la atención y la satisfacción 

de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia pediátrica en el hospital 

General de Milagro”, en una población de 357 usuarios y utilizando las encuestas 

SERVQUAL obtiene como resultado que sus usuarios se encuentran Insatisfechos 

con la atención recibida, dejando en claro la deficiente calidad en dicho servicio. 

Queda claro que la rúbrica en este trabajo sirve para mejorar nuestras atenciones 

a los usuarios. 

Mongui (2015), en su tesis “Percepción de la calidad de la atención médica 

en la población con discapacidad físico-motora que acude a la fundación 

A.P.R.I.L.P en Buenos Aires”, estudio transversal, en una población de 110 

usuarios que presentan discapacidad, utiliza una encuesta que recibe la percepción 

de los usuarios en distintos puntos de vista que incluye en la encuesta y da como 

resultado que solo el 40% de los encuestados se siente satisfecho con la atención. 

Sin embargo, existe un 60% con posibilidad de desagrado a la atención percibida, 

lo que implica la necesidad de mejora gracias a la utilización de las rúbricas 

validadas. 

Pedraza (2014), utiliza el cuestionario SERVQUAL en su trabajo “Factores 

determinantes en la calidad del servicio sanitario en México: caso ABC”, concluye 

que la calidad del servicio tiene una respuesta aceptable o bueno según 4 factores 

que se estudiaron los cuales fueron: trato al paciente y empatía, efectividad y 

oportunidad, tiempo de espera, seguridad y limpieza. Estos factores son similares 

a los estudiados en las encuestas de SERVQUAL, por lo que podemos inferir que 

esta rúbrica es adaptada a su realidad laboral en este nosocomio. 

Caben mencionar también las definiciones de las variables del presente 

estudio, en este caso la Organización Mundial de la Salud, nos menciona que 

Calidad “el grado en el que los servicios que una persona o poblaciones reciben 

logran aumentar las probabilidades de mejores resultados sanitarios y que éstos 

van respaldados por el conocimiento de los profesionales que brindan dicha 

atención”.  

Asimismo, Costa, et al. (2014) hacen referencia como calidad a “aquellas  

características en las que un servicio cumple con las exigencias o expectativas del 

usuario”.  
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Este concepto también involucra el hecho de que comúnmente entendemos 

la calidad de satisfacción de necesidades las cuales al no ser satisfechas es 

exclusivamente por falta de calidad debido a servicios ineficientes, accesos 

limitados, con costos no solventables, quejas médicas y también de los 

profesionales que brindan la atención, etc. (Barragán y Moreno, 2013). 

Debemos mencionar que la Calidad de un servicio hospitalario es la 

disyuntiva entre las percepciones del usuario y sus expectativas sobre lo que ofrece 

el hospital respecto al servicio. (Al-Daoar, 2017)  

Con respecto a la Satisfacción de los usuarios, acotar que se trata de un 

término netamente subjetivo ya que implica actitudes y emociones los cuales 

pueden ser medidas a través de cuestionarios, encuestas y entrevistas. (Civera, 

2008). 

La Real Academia de la Lengua explica que satisfacción es toda acción que 

busca satisfacer o sosegar una necesidad, queja o una razón. 

La Norma ISO 9000:2015, explica que la Satisfacción es la forma en cómo 

el usuario percibe que se han cumplido sus solicitudes o necesidades. 

Según Atalaya (1995) como citado en Figueroa (2018) nos menciona que:  

La satisfacción es algo concreto que se da a través de fenómenos ligados a 

aspectos objetivos que a su vez afectan la percepción de sus usuarios. Además, 

esta experiencia implica racionalidad y conocimiento para hacer una diferencia 

entre lo que desea obtener el usuario y los resultados logrados; pero, estos 

resultados se verán modificados por factores dependientes del usuario como su 

moral, cultura, etc. (P. 34) 

Para la Asociación Americana de Marketing (2014), la satisfacción es la 

reacción ocasionada frente a la realización de una compra la cual se entenderá 

como la diferencia entre la expectativa generada en el usuario y el rendimiento de 

dicha compra; entonces, si el rendimiento de la compra supera la expectativa del 

usuario, se hablará de satisfacción, pero, si el rendimiento no supera la expectativa 

entonces, se hablará de insatisfacción del usuario. (Ceja & Ramírez, 2013, p.89). 

Según Kotler & Amstrong (2004), como citado en Elasri Ejjaberi (2016) nos 

dice que lo que percibe el usuario es el valor final del producto dependiendo solo 

de él y no de alguna institución, este valor es una percepción subjetiva que depende 

de estados de ánimo y opiniones de otros usuarios. (p. 16). 
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Según este autor, existen 3 niveles de satisfacción: Insatisfacción, si no se 

satisface la necesidad; Satisfacción, si las expectativas y el rendimiento del 

producto se equiparan y la Complacencia, si sus expectativas son colmadas en 

grado superlativo. 

Otro enfoque nos señala que el término Satisfacción se basa no solo en lo 

subjetivo, sino que tiene también su componente objetivo con criterios personal y 

social. (Velandia, 2007 como citado en Lostaunau, 2018, p. 20). 

 Así, pues, la satisfacción puede ser entendida a través de 3 componentes:  

• Componente en base a los afectos. 

• Componente en base a experiencias del usuario. 

• Componente en base a la experiencia posterior a la compra. 

Es así, que se originan distintos enfoques en los que se trata de evaluar la 

satisfacción, entre los que destacan: 

• Enfoque cognitivo: Basado en el uso racional de la información sobre un 

producto. (Velandia, 2007, como citado en Lostaunau, 2018, p. 21). 

• Enfoque de la afectividad: Basado en lo subjetivo (estados de ánimo). Esta 

visión nos enmarca en: 

✓ Afectos positivos: Estado placentero del usuario: entusiasmo, alegría, 

inspiración, etc. 

✓ Afectos negativos: Estado displacentero: aversión, disgusto, 

culpabilidad, temor, etc. Que causa insatisfacción del usuario. 

(Sandín, 1999, p. 37). 

Watson, Clark y Tellegen en 1988 idealizaron la escala de afectos positivos 

y negativos (Positive and Negative Affect Schedule, PANAS) en la que se miden 

las emociones que el usuario expresa sea de agrado o desagrado sobre la calidad 

de la atención recibida. A esto se le conoce con nivel de satisfacción. Dicha escala 

consta de 10 dimensiones de afectos tanto positivos como negativos, que se 

modifican y expresan según las características sociodemográficas del usuario. 

Definidos los puntos anteriores, nos preguntamos si la Calidad y la 

satisfacción están relacionados o guardan vínculos inseparables. Para esto, 

Dominguez (2006) nos dice que ambas entidades deben estar siempre 

relacionadas, sin embargo, para otros autores, son términos similares. Siendo los 

pioneros para la determinar la relación que guardan dichos términos, en 1988, 
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Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes crearon el sistema SERVQUAL el cual 

consta de 5 dimensiones de la Calidad: Elementos tangibles, Fiabilidad o 

presentación del servicio, Capacidad de respuesta, seguridad y empatía o calidez. 

Este instrumento mide las percepciones y expectativas de los usuarios y se 

detallarán sus dimensiones: 

• Fiabilidad: Nivel de confianza con la que se brinda el servicio. 

• Capacidad de respuesta: Solución del problema de manera oportuna y 

precisa. 

• Seguridad: capacidad de inspirar confianza y sapiencia en lo que se está 

solucionando. 

• Empatía: capacidad que tiene el personal de salud para atender de forma 

atenta y cortés. 

• Aspectos tangibles: Aspecto física de la institución y del personal. 

En el Perú, esta encuesta SERVQUAL ha sido validada para su uso en el 

área de consultorio externo en el Hospital Cayetano Heredia en el año 2012. MINSA 

(2012). 

Sin embargo, dicha encuesta debe ser adaptada a la realidad problemática 

de lo que se desea investigar o de la atención a estudiar. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1.  Tipo y Diseño de Investigación: 

Tipo: Básica, porque el presente trabajo estuvo cimentado en un marco 

teórico que también fue motivo de estudios previos y que a su vez nos sirvió de 

modelo para el nuestro, con la única finalidad de ampliar el conocimiento en base 

a la utilización del conocimiento científico. (Padrón, 2006). 

Diseño: No experimental (porque las variables no fueron manipuladas), 

transversal (las variables son identificadas en un mismo tiempo y sus relaciones 

entre ellas son determinadas) y Correlacional (ya que el fin de nuestra investigación 

es demostrar la relación de las variables satisfacción y calidad de la atención). 

(Galarza, 2021).  

Nuestro diseño de investigación no experimental está representado por el 

siguiente gráfico: 

  

V1               

 

M             r 

   

V2 

Donde: 

                                           M: Muestra 

                                           V1: Satisfacción. 

                                           V2: Calidad de la atención. 

                                            r= Relación. 

 

3.2.  Variables y Operacionalización: 

Nuestro trabajo consta de dos variables. Una independiente que es Calidad 

de atención y la otra dependiente que es Satisfacción de usuarios. Para la variable 

Calidad tenemos su definición conceptual “Es el grado en el que las características 

de la atención cumplen con los requisitos exigidos”. (Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1985) y su definición operacional “Es la percepción del usuario respecto al 

desempeño del servicio recibido”. (Cronin y Taylor, 1992).  
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Para la variable Satisfacción tenemos su definición conceptual “Percepción 

del usuario sobre el cumplimiento de sus necesidades y expectativas”. (ISO 9000: 

2015) y su definición Operacional “Resultado de la diferencia entre afectos positivos 

y negativos”. (Watson, Clark & Tellegen, 1988). 

Ambas variables fueron estudiadas a través del uso de cuestionarios. Uno 

para Calidad, según la encuesta SERVQUAL adaptada a nuestra muestra de 56 

usuarios del servicio de cirugía con un total de 22 preguntas de sus percepciones 

sobre la atención recibida, agrupadas en 5 dimensiones: Fiabilidad (pregunta del 1 

al 5), Capacidad de respuesta (del 6 al 9), Seguridad (del 10 al 13), Empatía (del 

14 al 18) y Elementos tangibles (del 19 al 22). Asimismo, este cuestionario contiene 

datos específicos de edad, sexo, grado de instrucción y condición de asegurado. 

La variable Satisfacción fue estudiada a través del cuestionario de la 

encuesta PANAS para afectos positivos y negativos, la cual contenía de 20 

preguntas, las primeras 10 para afectos positivos y las restantes para afectos 

negativos.  

Las respuestas de ambos cuestionarios fueron resueltas usando la escala 

de Likert con puntuación del 1 al 5, sabiendo que 1 es el mínimo valor y 5 el máximo 

valor. 

El nivel de la valoración de Calidad lo dio en promedio de la calificación de 

sus indicadores, mientras que el nivel de Satisfacción lo dio el promedio de la 

diferencia de los afectos positivos menos los negativos, tal como se estipula en los 

anexos. 

 

3.3.  Población, Muestra y Muestreo: 

Población: Todos los pacientes o usuarios del servicio de cirugía que han 

sido atendidos a través de una cirugía sea de emergencia o programada de forma 

electiva y que estuvieron hospitalizados en el servicio mencionado, que además 

cumplieron con los siguientes criterios: 

Criterios de inclusión:  

• Paciente cuya edad está entre los 18 y 65 años. 

• Paciente con diagnóstico definido que haya necesitado manejo quirúrgico ya 

sea de forma electiva o de emergencia por el especialista en cirugía general. 

• Paciente que aceptó ser parte del estudio. 
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• Paciente hospitalizado en el área de hospitalización del servicio de cirugía 

del hospital. 

 

Criterios de exclusión:  

• Paciente que sea menor de 18 años o mayor de 65 años de edad. 

• Paciente con alguna alteración mental evidente. 

• Paciente que no deseó participar de manera voluntaria en el estudio. 

• Paciente sin diagnóstico confirmado que no amerite el manejo quirúrgico por 

el especialista en cirugía general. 

 

Muestra: Para el cálculo de la muestra se tomó el promedio del número total de 

pacientes atendidos y hospitalizados en el servicio de cirugía, registrados en el libro 

de ingresos hospitalarios del servicio, durante los 6 meses consecutivos previos a 

la toma de muestra obteniendo así un total de 56 pacientes.  

Muestreo: No Probabilístico, Por conveniencia. 

 

Unidad de análisis: Pacientes usuarios del servicio de cirugía del Hospital Belén 

de Lambayeque durante el mes de noviembre, de ambos sexos, de entre 18 a 65 

años de edad, sin alguna discapacidad mental evidente y que fueron intervenidos 

quirúrgicamente tras una cirugía de emergencia o programada de electiva. 

 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

La técnica que utilizamos en nuestro trabajo fue la ENCUESTA y cuyo 

instrumento utilizado fue el cuestionario: Para Calidad de la atención, un 

cuestionario (SERVQUAL adaptado a la muestra) de 22 preguntas que miden la 

percepción del usuario y para Satisfacción del usuario un cuestionario (PANAS a 

través de afectos positivos y negativos) de 20 preguntas (Ver anexos). 

 

Validez: La validez de cada instrumento la realizaron 4 jueces expertos, quienes 

consideraron la Pertinencia, Relevancia, Claridad y Suficiencia de los indicadores 

en cada cuestionario. 
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Confiabilidad: Esta fue determinada a través de una prueba piloto, considerando 

como muestra piloto a un 20% del total de la muestra, pero sin ser considerados 

luego estos usuarios dentro de la muestra final. 

Una vez recolectados los datos, éstos fueron procesados a través del 

análisis estadístico Alfa de Cronbach cuyos resultados de confiabilidad fueron de 

0.85 para el instrumento de Calidad de la atención y de 0.84 para el instrumento de 

Satisfacción de usuarios. Teniendo en cuenta que ese resultado mientras más se 

aproxime a 1, más confiable es. 

 

3.5.  Procedimientos: 

Previo a la realización de nuestro trabajo de investigación, se debió obtener 

primero la autorización de la entidad responsable del Hospital Belén de 

Lambayeque, La Dirección ejecutiva del Hospital. 

En el servicio de Cirugía, las encuestas a los usuarios se hicieron de manera 

presencial por el mismo investigador, quien solicitaba la autorización a cada 

encuestado y cumpliendo con los criterios de inclusión y/o exclusión de la muestra. 

La encuesta fue resulta de manera anónima, pero se adjuntó solamente 

datos sociodemográficos del usuario. 

Se procedió primero con la prueba piloto, para identificar el nivel de 

confiablidad de los instrumentos y luego el estudio completo de la muestra de 56 

pacientes del servicio. Obtenido el total de la muestra, la base de datos fue llevada 

al programa de Microsoft Excel y luego procesadas a través del análisis estadístico 

del Software IBM SPSS STATISTICS versión 25.0, a través de la estadística 

descriptiva de Medias y desviación estándar, así como las frecuencias, siendo los 

resultados representados a través de gráficos y tablas. 

En cuanto a las hipótesis, se utilizó el Rho de Spearman o Coeficiente de 

Correlación de Spearman para determinar si existe relación entre las variables de 

Calidad y Satisfacción, el cual debe tener un nivel de significancia del 5%. 
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3.6.  Método de análisis de datos: 

El método usado es el inferencial, ya que ya que toda la información obtenida 

se recopiló en el sistema SPSS 25.0 determinando así en nivel de relación entre 

las variables de estudio. 

 

3.7.  Aspectos éticos: 

Nuestro trabajo cumple con los principios éticos y deontológicos, las 

encuestas han sido realizadas de manera individualizada a cada usuario según los 

criterios de inclusión, se guardó la correcta confidencialidad respecto a los datos 

personales de los usuarios. No se manipularon los datos, los mismos que fueron 

estudiados estadísticamente tal y como fueron obtenidos y sus resultados son el 

reflejo de su obtención y desempeño. 

Por último, nuestro trabajo de investigación fue redactado teniendo como 

parámetros a seguir la Normativa indicada por la Universidad César Vallejo, que 

sugiere el uso de las Normas APA de su 7° edición. 
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IV. RESULTADOS 

Los resultados serán explicados según nuestros Objetivos, así, el Objetivo general 

fue “Determinar la relación entre la calidad de atención y la satisfacción de usuarios 

en el Servicio de Cirugía del Hospital Belén de Lambayeque.  

Tabla 1 

Correlación entre Calidad de Atención y Satisfacción de Usuarios en el Servicio de 

Cirugía del Hospital Belén de Lambayeque 

  
Calidad de 
Atención 

Satisfacción 
de Usuarios 

Rho de Spearman Calidad de 
Atención 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 -0.057 

Sig. (bilateral) 
 

0.058 

N 56 56 

Satisfacción de 
Usuarios 

Coeficiente de 
correlación 

-0.057 1.000 

Sig. (bilateral) 0.058 
 

N 56 56 

Nota: En la tabla 1, sobre la relación que guardan nuestras variables de estudio, 

nos ofrece un valor de significancia de 0.058, el cual es equiparable al p-valor el 

cual es de 0.05. Por lo tanto, sabiendo que nuestra Hipótesis nula (H0) nos dice 

que No existe Relación entre nuestras variables de estudio y que la Hipótesis 

alterna (H1) afirma que sí existe dicha relación y sabiendo ya que como resultado 

de esta correlación de variables tenemos un nivel de significancia de 0.058, el cual 

estamos asumiendo que es equiparable al p-valor, podemos mencionar que 

nuestras variables de estudio sí están relacionadas entre sí, aceptando en este 

caso el valor de H1 o hipótesis alterna con lo que podemos afirmar que a mejor 

nivel de Calidad de atención mayor será la Satisfacción de nuestros pacientes. 

Asimismo, según el Coeficiente de Correlación que en este caso es de -0.057, 

siendo este número, negativo y cercano a -1, debemos inferir que existe un grado 

de Asociación negativa debido a la presencia de afectos negativos en el presente 

estudio para la variable satisfacción, infiriendo que a mayor calidad menor es el 

afecto negativo. 
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Tabla 2 

Correlación entre Calidad de Atención y Satisfacción de Usuarios en Afectos 

positivos, en el Servicio de Cirugía del Hospital Belén de Lambayeque 

 

  
Calidad de 
Atención 

Afectos 
Positivos 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
Atención 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,227** 

Sig. (bilateral) 
 

N 
  

 
 

56 

0.000 

Afectos 
Positivos 

Coeficiente de 
correlación 

,227** 1.000 

Sig. (bilateral) 
 

N 

0.000 
 

56 

 

Nota: En la tabla 2, El nivel de significancia para esta relación entre la Calidad de 

la atención y la satisfacción del usuario teniendo en cuenta los afectos positivos, 

nos ha dado un resultado de 0.000, el cual es menor al p-valor de 0,05, con lo que 

nos hace rechazar la Hipótesis nula que afirma que No existe relación entre ambas 

variables. Sin embargo, con este hallazgo podemos inferir que, a mayor nivel de la 

calidad de atención, es posible lograr un mayor nivel de satisfacción con afectos 

positivos en el usuario, lo cual concuerda con el Coeficiente de Correlación que 

para este caso es de 0.227, valor cercano a 1, el cual significa que existe un grado 

de Asociación positiva entre la calidad de la atención y el nivel de satisfacción, pero 

con Afectos positivos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



19 
 

Tabla 3 

Correlación entre la Calidad de Atención y Satisfacción de Usuarios en Afectos 

Negativos, en el Servicio de Cirugía del Hospital Belén de Lambayeque 

 

  
Calidad de 
Atención Afectos Negativos 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
Atención 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 -,143** 

Sig. (bilateral) 
 

N 
  

 
 

56 

0.001 

Afectos 
Negativos 

Coeficiente de 
correlación 

-,143** 1.000 

Sig. (bilateral) 
 

N 

0.001 
 

56 

 

Nota: En la tabla 3, el nivel de significancia para la correlación entre las variables 

de estudio respecto a los afectos negativos es de 0.001, el cual es menor al p-valor 

de 0.05, por lo tanto, se rechaza la Hipótesis nula en este caso, la cual afirma que 

no existe relación entre ambas variables, por lo que podemos inferir que existe un 

grado de Correlación entre estas dos variables. Sin embargo, notamos que existe 

un Coeficiente de correlación de -0,143, el cual es cercano a -1, lo que nos indica 

que existe un grado de Asociación negativa entre ambas, es decir, que a mayor 

nivel de calidad de la atención vamos a obtener menor valor de los afectos 

negativos respecto a la satisfacción. 
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Asimismo, nuestros Objetivos específicos fueron: Determinar el nivel de calidad de 

la atención en el servicio de cirugía del Hospital Belén de Lambayeque y Determinar 

el nivel de Satisfacción de los usuarios del Servicio de Cirugía del Hospital Belén 

de Lambayeque. 

 

Tabla 4 

Nivel de Calidad de Atención del Servicio de Cirugía del Hospital Belén de 

Lambayeque 

Nivel de Calidad Frecuencia Porcentaje 

Muy Mala Calidad 0 0 

Mala Cantidad 0 0 

Regular Cantidad 0 0 

Buena Calidad 10 17.86 

Muy Buena Calidad 46 82.14 

Total 56 100% 

Nota: En la tabla 4, de la totalidad de usuarios encuestados, notamos que el 10 de 

ellos, que representan el 17.86% aseveran que la Calidad de la atención en el 

servicio de cirugía del Hospital Belén de Lambayeque es de BUENA CALIDAD 

mientras que 46 usuarios, que representan el 82.14% del total aseguran que la 

Calidad de la atención es de MUY BUENA CALIDAD, dejando evidencia que el 

trabajo realizado en dicho servicio es bueno en lo que respecta a las 5 dimensiones 

de calidad. 
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Tabla 5 

Nivel de Satisfacción de los Usuarios del Rervicio de Cirugía del Hospital Belén de 

Lambayeque 

Nivel de Satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Muy Insatisfecho 0 0 

Insatisfecho 0 0 

Regularmente Satisfecho 2 3.8 

Satisfecho 4 7 

Muy Satisfecho 50 89.2 

Total 56 100 

Nota: En la tabla 5, del total de usuarios encuestados, 2 de ellos, que representan 

un 3.8% afirman sentirse REGULARMENTE SATISFECHOS, 4 de ellos que hacen 

un 7% afirman sentirse SATISFECHOS mientras que, 50 usuarios que representan 

a un 89.2%, aseguran sentirse MUY SATISFECHOS con la atención recibida en el 

servicio de cirugía del Hospital Belén de Lambayeque. Con este resultado, 

podemos afirmar que el Usuario de este servicio hospitalario termina en su mayoría 

Muy Satisfecho con la atención recibida. 
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V. DISCUSIÓN 

El presente trabajo de investigación buscó determinar si en nuestro centro 

de labores, Hospital Belén de Lambayeque, tienen relación la manera en cómo 

ofrecemos la atención a nuestros usuarios y la satisfacción en ellos. Como es 

sabido, hemos utilizado dos instrumentos distintos de evaluación para nuestras 

variables de estudio; un cuestionario dirigido a evaluar calidad de atención (22 

preguntas) y otro cuestionario destinado a evaluar la satisfacción de usuarios 

teniendo en cuenta los afectos causados tras la atención. 

En cuanto a Calidad se refiere, la encuesta SERVQUAL, que fue la utilizada 

en el presente trabajo de investigación, pero adaptada a la muestra del mismo, fue 

creada por Parasuraman y colaboradores en 1988. En su origen, esta encuesta 

incluía preguntas para expectativas y para percepción (22 preguntas para cada una 

de ellas) de la calidad de atención. Esta misma ha tenido que ser adaptada de 

acuerdo a la población o muestra de estudio, que en nuestro caso se creyó 

conveniente utilizar las 22 preguntas para percepción del usuario. Mientras que el 

cuestionario de origen dado por Parasuraman y su equipo para la calidad 

encontraba sus resultados haciendo una sustracción entre las características 

mencionadas (expectativa - percepción), nosotros en cambio, hemos valorado las 

percepciones de nuestros usuarios y sus resultados tal como sucede en el 

cuestionario de origen, también nos da un resultado que puede ser considerado 

como definitivo respecto a la calidad. Defendiendo nuestra posición debemos decir 

que todos los usuarios tienen un nivel de expectativa alto pues, es lo que anhelan 

recibir y de eso no está exenta nuestra población por lo tanto y como modelo 

innovador podemos decir que basándonos en ese criterio tomamos en cuenta 

solamente la percepción de nuestros pacientes siendo éste muy dependiente de su 

nivel de instrucción, profesión, etc. 

Asimismo, hemos tenido como parte del trabajo otro cuestionario para medir 

la satisfacción de nuestros pacientes basándonos en la encuesta PANAS de 

Watson, Clark y Tellegen que en 1988 crearon dicho cuestionario basándose en la 

presencia de afectos positivos y negativos (10 para cada uno). La diferencia del 

promedio de cada dimensión es el definitivo valor que toma la satisfacción que en 
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nuestro caso ha sido un resultado alentador pues, el servicio de cirugía causa un 

nivel de satisfacción aceptable por sus usuarios. 

Debemos mencionar que nuestra muestra incluyó un rango de edad para el 

estudio, el cual fue comprendido desde los 18 años hasta los 65 años. Según 

nuestro resultado incluido en los anexos correspondiente a la distribución por 

edades de nuestros usuarios, vemos que la distribución más frecuente se encuentra 

comprendida entre las edades de 26 a 37 años, representando un 27%, seguido de 

las edades entre 18 a 25 años con un 25%. Se infiere de tal modo que una de las 

poblaciones que se atiende en el Hospital Belén de Lambayeque y exclusivamente 

en el servicio de cirugía, es la etapa de los adultos jóvenes de la segunda y tercera 

décadas de vida. 

Respecto al grado de instrucción, Lambayeque tiene un alto índice 

analfabetismo y de personas que a duras penas logran cursar primaria completa y 

otros pocos que logran acabar la secundaria completa, siendo un reducido número 

de personas de Lambayeque las que han logrado una carrera universitaria o 

técnica. Lo que refleja nuestro estudio es propio de lo que se refleja en nuestra 

sociedad Lambayecana, en donde un 44.6% de la muestra estudiada tiene 

secundaria completa, mientras que un 21.4% solo han cursado la primaria y un 

escaso 17.9% tiene estudios superiores universitarios y el 14.3% estudios 

superiores técnicos. Estos hallazgos si son comparables con los estudios previos 

tanto nacionales e internacionales en donde prima en porcentaje la cantidad de 

usuarios con un nivel bajo del grado de instrucción. 

  El Seguro Universal Gratuito aún es una utopía en nuestro país, ello lo vemos 

reflejado también en nuestro estudio pues, un 89.3% de la muestra tiene seguro 

SIS, siendo un 10.7% de usuarios sin algún tipo de seguro, lo cual muestra la 

brecha que aún falta por vencer respecto al área de la salud que a pesar de los 

denodados esfuerzos que el Estado realiza aún no se concreta con lograr el 

ansiado seguro integral y universal en salud, debido a múltiples brechas como el 

excesivo trámite burocrático para lograr el aseguramiento, la poca información a los 

pacientes y hasta la centralización de los organismos encargados del 

aseguramiento que limita el acceso de los pacientes alejados de éste. 
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En cuanto al género, las muestras se equiparan pues, es similar el número 

de pacientes varones como las mujeres encuestadas. 

Lo mencionado líneas arriba fue en función a las características 

sociodemográficas que se solicitan en los cuestionarios para Calidad de la atención, 

por lo que debemos mencionar que el Hospital Belén de Lambayeque recibe 

afluencia de varios grupos étnicos de la costa, sierra y selva del Perú; es por ello, 

la existencia de grandes diferencias entre los usuarios encuestados que varían en 

cuanto los datos solicitados respecto a grado de instrucción y condición de 

asegurado al SIS o no, debido a que es por su naturaleza intrínseca de los grupos 

humanos que habitan en la jurisdicción perteneciente al Hospital en mención que 

además, también atiende a pacientes que no son de su jurisdicción y que por ciertas 

circunstancias llegan al hospital.   

Respecto a los objetivos planteados en el presente trabajo de investigación, 

éstos han sido respondidos en función a los hallazgos encontrados en las tablas 

del sistema SPSS 25.0, así, en cuanto a la relación entre las variables de estudio, 

Calidad y Satisfacción, hemos obtenido que la relación resulta significativa, es decir, 

para nuestro trabajo ambas variables están relacionadas entre sí de manera directa 

y que además presentan una correlación negativa siendo explicado esto por la 

dimensión de los afectos negativos que se presentan en la variable satisfacción. No 

obstante, Campos, S. (2018); Zavaleta, E. y García, L. (2018) nos hablan de una 

relación directa y significativa entre las mismas variables, poniendo en claro que a 

través del uso de las encuestas SERVQUAL validadas, ellos determinaron la 

aceptación de la Calidad como buena, lo que concuerda con nuestro trabajo en que 

hemos obtenido la relación esperada entre ambas variables al mismo tiempo de 

que el nivel de Calidad obtenido es el de Muy buena, como el más alto promedio. 

Aparte de los autores mencionados, existen muchos más que encuentran un nivel 

de relación muy significativa pues, aseguran que ambas variables no pueden ir 

separadas o que son independientes la una de la otra sino que, una como es la 

calidad trae consigo un efecto directo en el paciente o usuario y eso se llama 

satisfacción y eso es lo que hemos comprobado en nuestro trabajo que, si 

ofrecemos una atención con calidad pues, de manera directa obtendremos 

satisfacción en nuestros usuarios con presencia de afectos positivos. A pesar de 
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ello y por la naturaleza humana que en algunos casos puede no tener explicación 

científica es que es posible encontrar pacientes con un nivel de satisfacción bajo y 

con presencia de afectos negativos aunque reciban una atención de calidad a lo 

que podemos atrevernos a decir que eso va a depender de la situación del momento 

de salud que tiene el paciente, como es el caso de una cirugía compleja o de un 

paciente que fue atendido en una situación de emergencia en quien el resultado 

quirúrgico no fue el mejor o esperado y por ello se estaría condicionando el nivel de 

satisfacción pese a una buena atención de calidad que se intente brindar. 

Por otro lado, al hacer la correlación entre la Calidad de la atención con la 

satisfacción en su dimensión de afectos positivos, encontramos que sí existe 

relación directa y significativa para estas variables, dejando entender que a mejor 

nivel de Calidad, la satisfacción resultará en la expresión de afectos positivos, así 

también al realizar la misma correlación entre calidad y satisfacción en su 

dimensión de afectos negativos, hemos obtenido que existe relación negativa o 

inversa según nuestros hallazgos siendo explicado en el modo en que a mayor nivel 

de calidad de la atención menor posibilidad de expresar los afectos negativos en la 

satisfacción del usuario. Esta parte de los hallazgos si concuerda con los 

encontrados en los distintos trabajos realizados previamente por otros autores 

como, por ejemplo, Huerta E. (2015) quien encontró relación significativa entre 

ambas variables. De la misma manera, Quispe Y. (2015), encontró un nivel 

significativo de relación entre ambas variables utilizando la encuesta SERVQUAL y  

Via L. (2017), encontró en su trabajo que existía un grado de insatisfacción elevado 

en sus usuarios quedando a la luz que no se está brindando atención de calidad en 

su nosocomio y que, hay muchas situaciones que mejorar respecto a las 

dimensiones que Vía y su equipo utilizaron que fue también la encuesta del 

SERVQUAL, con lo que tenemos ese aliciente favorable respecto al uso de la 

encuesta mencionada que en nuestro caso también fue utilizada y adaptada a 

nuestra población. 

El nivel de Calidad de la atención en el presente trabajo tuvo un promedio de 

todas las encuestas válidas de 4.53 (siendo el puntaje máximo 5) además, el 

82.14% de los usuarios refiere que la atención recibida tiene un nivel de calidad de 

Muy buena, mientras que el 17.86%, refiere a la calidad de la atención como buena. 
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Estos resultados reflejan que el servicio de cirugía del Hospital Belén de 

Lambayeque brinda un nivel aceptable y bueno en cuanto a calidad de atención se 

refiere siendo estos hallazgos comparables con los encontrados por Lostaunau J. 

(2018) que obtuvo que el 47.3% de aceptación de muy buena calidad, 43% de 

buena calidad, 8.6% de regular calidad y 1.1% de mala calidad. En contraparte, los 

hallazgos de Maggi W. (2018) encontró con la misma encuesta SERVQUAL 

adaptada un nivel de calidad deficiente e incluso con usuarios insatisfechos con la 

calidad de la atención. A pesar de este hallazgo y con resultados bastante buenos 

para la aceptación de la atención en el servicio debemos tener en cuenta algún 

punto débil en las dimensiones estudiadas de calidad. 

A nivel de las dimensiones de la Calidad, hemos encontrado que la 

dimensión de los Elementos tangibles presenta el mejor promedio (4.82), lo que 

refleja que es la infraestructura o el sistema de señalización interna del servicio lo 

que más agrada a los usuarios que como hemos mencionado ya al inicio, la 

infraestructura del hospital Belén pese a ser bastante antigua se ha ido 

remodelando con las distintas gestiones de dirección adaptando espacios y 

remodelando otros sumando además la adquisición de materiales de uso 

profesional médico y paramédico actualizado y de manejo innovador que llama la 

atención de los pacientes logrando aceptación y agrado en ellos; la dimensión 

Fiabilidad en segundo lugar (4.72) refleja el grado de compromiso del personal de 

salud que atiende a los usuarios y brinda esa sensación de confianza por lo que 

podemos decir que la relación personal de salud-paciente en nuestro servicio es 

aceptable; la dimensión Empatía se encuentra en el quinto lugar según el promedio 

obtenido (4.33) que pese a no ser un puntaje bajo deja entrever que es el punto 

más flojo en cuanto a la calidad de la atención con lo que debemos mejorar quizá 

nuestro nivel de empatía para con nuestros pacientes involucrando más el nivel 

afectivo y la solidaridad con el paciente que está pasando por un momento difícil 

de su salud; mejorando quizá nuestra predisposición a brindar más afecto en 

nuestro trato. 

Estos hallazgos no difieren de otros estudios, por ejemplo, los encontrados 

por Huerta E. (2015), quien refiere que las dimensiones con buena aceptación de 

calidad fueron Seguridad, empatía y elementos tangibles. Este trabajo si difiere del 

nuestro pues, Huerta encuentra otras dimensiones con mejor nivel de aceptación 
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respecto al nuestro estudio. Así también, García D. y colaboradores (2015) 

obtuvieron que elementos tangibles y la seguridad fueron las dimensiones más 

aceptadas de calidad siendo este estudio más parecido al nuestro en sus resultados 

y al parecer, la empatía es un punto débil en cuanto a calidad de atención el cual 

es la dimensión que más carácter humano tiene. 

En cuanto a la Satisfacción de los usuarios, cabe mencionar que los afectos 

positivos lograron un promedio general de 4.69 y los afectos negativos de -1.22 y 

que según la escala valorativa de la suma de ambas saldría un resultado general 

de +3.47 siendo catalogado este resultado como Usuarios muy satisfechos. Sin 

embargo, según la tabla de frecuencias y porcentajes hemos obtenido que, el 

89.2% de los usuarios se sienten Muy satisfechos con la atención, el 7% se siente 

satisfecho y el 3.8% se siente regularmente satisfecho. Con estos resultados, 

podemos inferir que el nivel de satisfacción de nuestros usuarios en el servicio de 

cirugía es en su gran mayoría de satisfacción con la atención recibida. Resultados 

comparables con los obtenidos en trabajos de Redhead R. (2013) quien también 

utilizó la encuesta SERVQUAL obteniendo usuarios satisfechos con la atención 

recibida en su centro de labores. A diferencia de Marín A. (2017) que, en su estudio, 

encontró un nivel elevado de insatisfacción en sus usuarios. Con ello, inferimos que 

cada centro de atención en salud tiene desde su infraestructura hasta su personal 

de labores muy distinto a otro centro y eso hace la diferencia haciendo que cada 

institución tenga un nivel independiente de calidad y de satisfacción de sus 

usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Existe Correlación directa y significativa entre la calidad de atención y la 

Satisfacción de usuarios en el servicio de cirugía del Hospital Belén de 

Lambayeque. 

2. Existe Correlación directa con Asociación positiva entre Calidad de atención 

y Afectos positivos de la Satisfacción en los usuarios del servicio de cirugía 

del Hospital Belén de Lambayeque. 

3. Existe Correlación directa, pero con Asociación negativa entre Calidad de 

atención y los Afectos negativos de la Satisfacción de usuarios del servicio 

de cirugía del Hospital Belén de Lambayeque. 

4. La calidad de atención en el Servicio es considerada como Muy buena por 

la mayoría de los usuarios. 

5. Los usuarios del servicio en nuestro Hospital de estudio refieren en su 

mayoría sentirse Muy satisfechos con la atención brindada. 

6. La dimensión de la Calidad de atención en el servicio de Cirugía que mayor 

puntaje obtuvo en nuestro estudio fue la de Elementos tangibles, después 

de ella la de Fiabilidad. 

7. La dimensión de la Calidad de atención en el servicio de cirugía que menor 

puntaje obtuvo en nuestro estudio fue la de Empatía. 

8. La dimensión de Satisfacción de usuarios en el servicio de cirugía con mayor 

puntaje obtuvo en nuestro estudio es la de Afectos positivos. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Al director del Hospital Belén de Lambayeque, quien podría solicitar estudios 

similares al presente, en los demás departamentos que conforman dicho 

nosocomio a fin de determinar la calidad de la atención y la satisfacción de 

sus usuarios con miras a la mejora continua. 

2. Al jefe del Departamento de cirugía, quien podría solicitar un estudio similar 

al realizado en el servicio de cirugía puesto que existen también más 

especialidades quirúrgicas en dicho departamento, para poder determinar la 

calidad de atención y la satisfacción de sus usuarios. 

3. Al jefe del departamento de cirugía, no descuidar incentivar el trato entre su 

personal de salud en su relación con sus usuarios, puesto que a pesar que 

la Dimensión empatía tiene un nivel aceptable, sin embargo, es el punto más 

débil de la calidad de la atención en el presente estudio. 

4. A quienes pretendan realizar estudios acerca de la relación entre calidad de 

atención y satisfacción basados en encuestas validadas, deberían refrendar 

sus indicadores en base a la muestra de estudio para determinar primero si 

le son útiles para así adaptarlas en función de su muestra. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Operacionalización de variables 

Variables 
de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

dimensión Indicadores Items  
Escala 
de 
medición 

Instrumento Criterio Valor final 

Calidad 
de la 
atención 

Es el grado en 
el que las 
características 
de la atención 
cumplen con 
los requisitos 
exigidos. 
(Norma ISO 
9000). 

Es la 
percepción 
del usuario 
respecto al 
desempeño 
del servicio 
recibido. 
(Cronin y 
Taylor).  

Confiabilidad  El paciente fue atendido 
inmediatamente a su 
llegada al servicio, sin 
importar su condición 
socioeconómica, cultural o 
religiosa. 

Del 1 
al 5 

Ordinal: Cuestionario 
SERVQUAL 
de 22 items 
adaptado. 
Autoría: 
Parasuraman 
et al. 

Escala tipo 
Likert de 5 
niveles:             
(1) 
Totalmente 
en 
desacuerdo          
(2) En 
desacuerdo        
(3) Ni en 
acuerdo ni 
desacuerdo     
(4) De 
acuerdo.     
(5) 
Totalmente 
de acuerdo 

Obtenido a partir 
del promedio de 
los indicadores 

La atención en el servicio se 
realizó considerando la 
gravedad del problema de 
salud del paciente 

Muy mala 
calidad 

1-1.80: Muy mala 
calidad 
 
1.81-2.60: Mala 
calidad 
 
2.61-3.40: 
Regular calidad 
 
3.41-4.20: Buena 
calidad 
 
4.21-5.00: Muy 
buena calidad 

Su atención en el servicio 
de cirugía estuvo a cargo 
del médico. 

Mala 
Calidad 

El médico mantuvo 
suficiente comunicación 
con usted o sus familiares 
para explicarles el 
seguimiento de su 
problema de salud. 

Regular 
calidad 

La farmacia contó con los 
medicamentos que recetó 
el médico. 

Capacidad 
de respuesta 

La atención en caja o 
módulo de admisión fue 
rápida  

Del 6 
al 9 

Buena 
calidad 

La atención para tomarse 
análisis de laboratorio fue 
rápida. 

Muy 
buena 
calidad 
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La atención para tomarse 
exámenes radiográficos fue 
rápida. 

    

La atención en farmacia fue 
rápida 

Seguridad El médico le brindó el 
tiempo necesario para 
contestar sus dudas o 
preguntas sobre su 
problema de salud. 

Del 
10 al 
13 

Durante su atención en el 
servicio de cirugía se 
respetó su privacidad. 

El médico realizó una 
evaluación completa por el 
problema de salud por el 
cual fue atendido. 

El problema de salud por el 
cual fue atendido se 
resolvió o se mejoró 

Empatía El personal del servicio le 
escuchó atentamente y 
trató con amabilidad, 
respeto y paciencia 

Del 
14 al 
18 

El personal del servicio 
mostró interés en 
solucionar cualquier 
dificultad que se presentó 
durante su atención. 

El médico le explicó a usted 
o a sus familiares en 
palabras fáciles de 
entender el problema de 
salud o resultado de la 
atención. 

El médico le explicó a usted 
o a sus familiares con 
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palabras fáciles de 
entender los 
procedimientos o análisis 
que le realizaron. 

El médico le explico a usted 
a sus familiares en palabras 
fáciles de entender el 
tratamiento que recibirá: 
tipos de medicamentos, 
dosis y efectos adversos. 

Aspectos 
Tangibles                       

Las señales (carteles, 
letreros y flechas) del 
servicio fueron adecuados 
para orientar a los 
pacientes y acompañantes. 

Del 
19 al 
22 

El servicio de cirugía contó 
con personal para informar 
y orientar a los pacientes y 
acompañantes. 

El servicio de cirugía contó 
con equipos y materiales 
necesarios para su 
atención. 

Los ambientes del servicio 
de cirugía estuvieron 
limpios, cómodos y 
acogedores.  
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Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

dimensione
s 

Indicadores Criterio 
Escala de 
medición 

Instrumento Criterio Valor final 

SATISFACCIO
N 

 
Percepción 

que se  
tiene sobre 

el grado  
en que se 

han  
cumplido las  
necesidades 

y  
expectativas

. 
(ISO-9000) 

Resultado de 
la  

diferencia 
entre  

afectos 
positivos y  
negativos 
(Watson, 
Clark &  

Tellegen)  

Afectos 
positivos 

Interés Escala 
de Likert 

ORDINAL: 
Muy 

Insatisfecho 
 

Insatisfecho 
 

Regularmente  
Satisfecho 

 
Satisfecho 

 
Muy Satisfecho 

Cuestionario  Escala tipo Likert 
de 5 elementos:                            
(1) Nada                                   
(2) Poco                                 
(3) Moderadamente          
(4) Bastante                          
(5) Intensamente 

Obtenido a 
partir de la 
resta del 
promedio de 
los afectos 
positivos y 
negativos:                                                           
-4 a -2.40:  
Muy 
Insatisfecho.  
                                                     
-2.39 a -0.80: 
Insatisfecho. 
                                                      
-0.79 a 0.80: 
Regularment
e satisfecho. 
                                                  
0.81 a 2.40: 
Satisfecho.   
                            
2.41 a 4: Muy 
satisfecho 

Entusiasmo 

Energía  

Orgullo  

Inspiración 
 

Estímulo 
 

Decisión 
 

Atención 
 

Actividad 
 

Alerta 

 

 
Afectos 

Negativos 
Irritabilidad Cuestionario   

Tensión 
 

Molestia  
 

Temor 
 

Vergüenza 
 

Nerviosismo 
 

Miedo 
 

Susto 
 

Culpabilidad 
 

Hostilidad 
 

 

 



45 
 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LA ATENCION EN EL SERVICIO DE 

CIRUGIA HOSPITAL BELEN DE LAMBAYEQUE 

N° Cuestionario: Fecha: Hora: 

Encuestador: José Alexander García Guerrero 

Estimado usuario (a), deseamos conocer su opinión sobre la calidad de la atención que recibió en el servicio de Cirugía del 

Hospital Belén de Lambayeque 

1. Edad (años):   
2. Género 

Masculino 0 

   Femenino 1 

3. Grado de instrucción:     

Analfabeto: 0 4. Tipo de seguro:  

Primaria 1  SIS 0  

Secundaria 2  NO SIS 1  

Superior Técnico: 3      

Superior universitario: 4      

Instrucciones: La calificación será del 1-5, donde: 1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo; 4: De acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo. Marque usted el número que mejor refleje su percepción. 

N° FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

 

1 
¿El paciente fue atendido inmediatamente a su llegada al servicio sin importar su condición 
socioeconómica, cultural o religiosa? 

     

 

2 
La atención en el servicio se realizó considerando la gravedad del problema de salud del 

paciente 
     

3 ¿Su atención en el servicio de cirugía estuvo a cargo del médico?      

 

4 
El médico mantuvo suficiente comunicación con usted o sus familiares para explicarles el 

seguimiento de su problema de salud. 
     

5 La farmacia de contó con los medicamentos que recetó el médico.      

 CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

6 La atención en caja o módulo de admisión fue rápida      

7 La atención para tomarse análisis de laboratorio fue rápida.      

8 La atención para tomarse exámenes radiográficos fue rápida.      

9 La atención en farmacia fue rápida      

 SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

 
10 

El médico le brindó el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su 

problema de salud. 

     

11 Durante su atención en el servicio de cirugía se respetó su privacidad.      

 

12 
El médico realizó una evaluación completa por el problema de salud por el cual fue 

atendido. 
     

13 El problema de salud por el cual fue atendido se resolvió o se mejoró      

 EMPATIA 1 2 3 4 5 

14 El personal del servicio le escuchó atentamente y trató con amabilidad, respeto y paciencia      

 

15 
El personal del servicio le mostró interés en solucionar cualquier dificultad que se presentó 

durante su atención. 
     

 

16 
El médico le explicó a usted o a sus familiares en palabras fáciles de entender el problema 

de salud o resultado de la atención. 
     

 

17 
El médico le explicó a usted o a sus familiares con palabras fáciles de entender los 

procedimientos o análisis que le realizaron. 

     

 

18 
El médico le explico a usted a sus familiares en palabras fáciles de entender el tratamiento 

que recibirá: tipos de medicamentos, dosis y efectos adversos. 
     

 ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

 

19 
Las señales (carteles, letreros y flechas) del servicio fueron adecuados para orientar a los 

pacientes y acompañantes. 
     

 

20 
El servicio de cirugía contó con personal para informar y orientar a los pacientes y 

acompañantes. 
     

21 El servicio de cirugía contó con equipos y materiales necesarios para su atención.      

22 Los ambientes del servicio de cirugía estuvieron limpios, cómodos y acogedores.      
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR SATISFACCIÓN DEL USUARIO QUE ACUDE AL SERVICIO DE CIRUGÍA DEL HOSPITAL 
BELEN DE LAMBAYEQUE 

Fecha:  Hora: 

Encuestador: José Alexander García Guerrero 

Instrucciones: La calificación será de 1-5, donde: 1= Nada; 2= Poco; 3= Moderadamente; 4= Bastante; 5= 

Intensamente. Marque el número que crea conveniente a su percepción. 

N° AFECTOS POSITIVOS 1 2 3 4 5 

1 ¿Siente interés por continuar con su tratamiento?      

2 ¿Le produce entusiasmo volver a atenderse en el servicio?      

3 ¿Se siente con mayor energía luego del tratamiento recibido?      

4 ¿Siente orgullo de contar con este servicio para usted y sus familiares?      

5 ¿Se siente inspirado luego del tratamiento recibido?      

6 ¿El personal que trabaja en el servicio le estimula a mejorar su salud?      

7 ¿Está decidido a volver a atenderse en este servicio?      

8 ¿Permanece atento a las indicaciones impartidas por el personal del servicio      

9 ¿Se siente más activo con el tratamiento recibido?      

10 ¿Se siente más alerta o despierto después del tratamiento recibido?      

N° AFECTOS NEGATIVOS 1 2 3 4 5 

11 ¿En algún momento se sintió irritable por la atención recibida en el servicio?      

12 ¿Se ha sentido tenso durante la atención recibida en el servicio?      

13 ¿El personal o el servicio recibido le ocasionaron alguna molestia?      

14 ¿Siente temor al relacionarse con el personal del servicio?      

15 ¿Alguna vez se sintió avergonzado durante su permanencia en el servicio?      

16 ¿Siente nerviosismo durante la atención el servicio?      

17 ¿El personal que lo atendió o el tratamiento recibido le produjo miedo?      

18 ¿Le asusta tener que regresar al servicio?      

19 ¿El personal del servicio le hizo sentir culpable por alguna situación?      

20 ¿El personal del servicio le mostró hostilidad en su trato?      
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Anexo 3. Cálculo del tamaño de la muestra 

 

Mes N° pacientes 

Abril 42 

Mayo 45 

Junio 51 

Julio 52 

Agosto 70 

Setiembre 74 

Promedio 55.666667 

 

 

 

Anexo 4. Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Variable Alfa de Cronbach  N de elementos 
Calidad 0.854 22 

Satisfacción 0.844 20 
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Anexo 5. Validez de los instrumentos de recolección de datos 
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51 
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Anexo 6. Autorización de aplicación del instrumento por autoridad respectiva 
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Anexo 7. Matriz de consistencia 

Título Problemas General y 
Específicos 

Objetivos General y 
Específicos 

Hipótesis Tipo de estudio y 
Diseño de 
investigación 

Población y 
Muestra 

Variables Técnicas e 
Instrumento de 
Investigación 

Calidad de 
atención y 
Satisfacción de 
Usuarios del 
Servicio de 
Cirugía del 
Hospital Belén 
Lambayeque 

Problema General Objetivo General H1: “Existe 
relación entre la 
Calidad de la 
atención y el nivel 
de Satisfacción de 
los Usuarios en el 
Servicio de Cirugía 
del Hospital Belén 
de Lambayeque”  

Tipo: Población Variable 1 Técnica 

¿Existe relación entre 
la satisfacción de los 
usuarios respecto a la 
calidad de atención 
brindada en el servicio 
de cirugía del Hospital 
Belén de Lambayeque?  

Determinar si existe 
relación entre la 
calidad de la atención 
y la satisfacción de sus 
usuarios en el servicio 
de cirugía del Hospital 
Belén de Lambayeque.  

Básica Usuarios del 
Servicio de 
Cirugía que han 
sido atendidos a 
través de una 
cirugía sea de 
emergencia o 
electiva y que se 
encuentren 
hospitalizados  

Satisfacción Encuesta 
(Cuestionario)  

 

Diseño: Instrumento para 
variable 1 No experimental 

Transversal Cuestionario para 
Satisfacción de 20 
items 

Correlacional 
  

Problemas Específicos Objetivos Específicos 
  

1. ¿Cuál es el grado de 
Calidad de la atención 
brindada en el Servicio 
de Cirugía del Hospital 
Belén de Lambayeque?  

1. Determinar el nivel 
de calidad de la 
atención en el servicio 
de cirugía del Hospital 
Belén de Lambayeque  

H0: “No existe 
relación entra la 
Calidad de la 
atención y la 
satisfacción de los 
usuarios en el 
servicio de cirugía 
del Hospital Belén 
de Lambayeque” 

Enfoque: 
 

Instrumento para 
variable 2 Cuantitativo 

 

 
Muestra Variable 2 Modelo SERVQUAL 

adaptado de 22 
preguntas 

 
56 usuarios Calidad de la 

atención 
 

(Promedio 
mensual)   

2. ¿El grado de 
satisfacción de los 
usuarios en el servicio 
de Cirugía del Hospital 
Belén de Lambayeque 
es aceptable? 

2. Determinar el nivel 
de Satisfacción de los 
usuarios del servicio 
de cirugía del Hospital 
Belén de Lambayeque. 

   

 
Muestreo 

 

 
No Probabilístico 
por conveniencia 
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Anexo 8. Figuras 

 

Figura 1 

Distribución de la Muestra Según Género 

 

 

Figura 2  

Distribución de la Muestra Según Edad 
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Figura 3 

Distribución de la Muestra Según Grado de Instrucción 

 

 

 

Figura 4 

Distribución de la Muestra Según Tipo de Seguro 
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Figura 5 

Nivel de calidad de Atención 

 

 

Figura 6  

Nivel de Satisfacción 

 

 

 

 

 

0 0 0

10

46

0 0 0

17.86

82.14

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

Muy mala calidad Mala cantidad Regular cantidad Buena calidad Muy buena calidad

Nivel de calidad

Frecuencia Porcentaje

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Muy
insatisfec

ho

Insatisfec
ho

Regularm
ente

satisfecho

Satisfech
o

Muy
satisfecho

total

Frecuencia 0 0 2 4 50 56

Porcentaje 0 0 3.8 7 89.2 100

Nivel

Frecuencia Porcentaje



56 
 

Figura 7   

Promedio de Calificación de las Dimensiones de la Calidad de Atención 

 

 

 

Figura 8  

Promedio de Calificación de las Dimensiones de la Satisfacción 
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