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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de 

satisfacción del usuario externo en servicios de consulta externa y 

emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022. 

Se realizó un estudio de tipo descriptivo, con metodología cuantitativa y 

diseño no experimental. La población estuvo conformada por 368 usuarios, 

la muestra estuvo conformada por 94 usuarios (48 usuarios de consulta 

externa y 46 usuarios de emergencia). Tuvo como resultados respecto a 

las características de los usuarios, la mayoría que corresponde al 78.22% 

es de sexo femenino y la mayoría correspondiente al 54.46% solo cuenta 

con estudios secundarios, los niveles más bajos de satisfacción fueron 

encontrados en la dimensión seguridad (40.52% satisfechos)  en el servicio 

de emergencia, en la dimensión empatía (39.60% satisfechos) en el 

servicio de emergencia y en la dimensión aspectos tangibles(34.31% 

satisfechos) en el servicio de consulta externa. Dentro de sus conclusiones 

se encontró que el nivel de satisfacción global según Servqual es bajo 

siendo 46.97% y 49.26% los porcentuales de satisfacción alcanzados en 

los servicios de consulta externa y emergencias respectivamente  

Palabras clave: satisfacción del usuario, atención, consulta externa y 

emergencia  
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the level of satisfaction of 

the external user in outpatient and emergency services of the Jerusalen de 

la Esperanza District Hospital, May 2022. A descriptive study was carried 

out, with quantitative methodology and non-experimental design. The 

population consisted of 368 users, the sample consisted of 94 users (48 

outpatient users and 46 emergency users). It had as results regarding the 

characteristics of the users, the majority that corresponds to 78.22% is 

female and the majority corresponding to 54.46% only has secondary 

studies, the lowest levels of satisfaction were found in the security 

dimension (40.52% satisfied) in the emergency service, in the empathy 

dimension (39.60% satisfied) in the emergency service and in the tangible 

aspects dimension (34.31% satisfied) in the outpatient service. Among its 

conclusions, it was found that the level of global satisfaction according to 

Servqual is low, with 46.97% and 49.26% being the percentages of 

satisfaction reached in the outpatient and emergency services, respectively. 

Keywords: user satisfaction, care, external consultation and emergency 
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I. INTRODUCCIÓN

En nuestro país, se cumplieron dos años desde el confinamiento para 

afrontar la covid 19, una pandemia que en su apogeo dejó más de 

200.000 muertos y se declaró por la Organización Mundial de la Salud 

como una emergencia sanitaria internacional por afectar a países de 

todo el mundo. (1,2)  

La pandemia de covid 19 dio lugar a una crisis económica nunca antes 

vista, la actividad económica mundial se redujo en un 3% y la pobreza 

aumento en todo el mundo, los distintos gobiernos aprobaron medidas 

drásticas para hacer frente a esta crisis, sin embargo, dichas medidas 

dejaron fragilidades económicas. (3)  

En diversos informes del presente año se analizó la recuperación 

económica ante la crisis expuesta anteriormente, llegando a la 

conclusión de mejorar la atención a los usuarios estableciendo hábitos 

de prevención. (3)  

Es conocido que la salud es un derecho para todo ciudadano, por ello, 

la formación que reciben los médicos además de ser de primera, debe 

ser humana, siendo orientados a ofrecer calidad de atención para los 

usuarios; si la atención brindada en el sector salud no es compasiva, 

emergerá la disconformidad de los pacientes.  

En el pasado, la salud pública se encargaba de atender solo 

enfermedades contagiosas y de sanidad, lo cual hoy en día cambio, 

puesto que, paso a examinar toda la gama de enfermedades, además 

de concentrarse en promover la salud y orientar a la población a 

adoptar medidas preventivas. (4)  

Actualmente los servicios que brindan los hospitales, así como demás 

entidades dedicadas al rubro salud, conciben diversos niveles de 

satisfacción en los usuarios, lo cual está ligado a la calidad de atención 

brindada y comprende el impulso, el tratamiento, la prevención y 
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también la rehabilitación, por ello, la calidad en la atención puede ser 

medida y mejorada de forma progresiva agregando las preferencias de 

los usuarios. El fin general de la cobertura sanitaria universal, es que 

toda persona que demande servicios de salud, reciban atención de 

buena calidad, es por ello que, para conocer las falencias actuales, se 

debe evaluar la satisfacción de los usuarios. (2)  

La satisfacción del usuario es el grado de felicidad y realización que se 

alcanzó del servicio recibido, así como, de la experiencia en general 

que le brindó el establecimiento. Al reconocer el índice de satisfacción 

presente en los usuarios en diversos aspectos, se tiene un indicador de 

la forma en que se labora y se toma conciencia para cambiar actitudes 

y mejorar comportamientos. (5)  

En Europa, en la última década se publicaron más de un centenar de 

estudios relacionados con la satisfacción de pacientes de salud. El 21% 

de estudios analizados estudiaban la satisfacción empleando modelos 

de organización, el 79% utilizó instrumentos de elaboración propia para 

medir la satisfacción. (6)  

Según diversos estudios, en países de Latinoamérica no se desarrolla 

de forma adecuada los atributos de calidad en el servicio de salud y la 

información resultante sobre el nivel de satisfacción indica valores 

negativos. En México, la satisfacción de los usuarios apenas alcanza a 

llegar al 36% y en países como Colombia, Bolivia y Ecuador llega a un 

4%. (7)  

En Perú, el grado de satisfacción de los usuarios no es bueno, puesto 

que, muestra muchas carencias, tanto en la atención como en la 

acogida que reciben, es por ello que recientemente MINSA empleó 

estándares muy altos de calidad evaluando periódicamente en qué 

estado se encuentra la satisfacción de los usuarios en diversos 

servicios de los hospitales con el fin de identificar falencias y poder 

mejorar el servicio. (8)  
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El Hospital Jerusalén de la Esperanza, brinda atención a diversos 

problemas de salud, tendiendo como bases los indicadores 

establecidos por el Ministerio de Salud, aunque existen muchas 

equivocaciones especialmente en los servicios de Emergencias y 

Consulta Externa donde sobresale la comunicación no asertiva del 

personal y la empatía.  

Como problema de investigación se planteó ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción del usuario externo en servicios de consulta externa y 

emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 

2022?   

Para justificar este proyecto, se hace mención a la relevancia de la 

satisfacción del usuario en el sector salud, puesto que dicha palabra es 

un indicativo de calidad en la atención proporcionada, lo cual permite 

evaluar factores como buen trato, empatía y comunicación asertiva, 

todo esto con la finalidad de desarrollar un sistema de salud que 

satisfaga todas las necesidades y preferencias que los pacientes 

demanden.  

La investigación se justifica desde la perspectiva teórica, porque busca 

recopilar la información necesaria y pertinente para sustentar 

teóricamente el constructo satisfacción del usuario, a fin de 

conceptualizar dicha variable y permitir su medición, definiendo una 

estructura de dimensiones con sus respectivos indicadores a partir del 

modelo SERVQUAL.   

La investigación presenta valor metodológico, dado que desarrolla un 

diseño específico para cumplir con los objetivos del estudio a partir del 

diseño de investigación formulado y acopiar los datos requeridos, 

valiéndose de un instrumento específicamente diseñado para la 

investigación en curso, el cual cuenta con los criterios definidos de 

validez y confiabilidad.  

El presente informe de investigación favorecerá a la valoración de la 

satisfacción de los usuarios, así como, a la mejora en los parámetros 



 

4 

 

de calidad en la atención de los establecimientos de salud. Además, 

fortalecerá la prestación de servicios y aportará al seguimiento 

periódico de la satisfacción de los usuarios externos, consolidando una 

cultura con calidad óptima basada en los usuarios. La presente 

investigación servirá para ser usado como antecedentes en estudios 

futuros.  

Como objetivo general se planteó Determinar el nivel de satisfacción 

del usuario externo en servicios de consulta externa y emergencia del 

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  

Y como primer objetivo específico se tiene describir el nivel de 

satisfacción global según SERVQUAL del usuario externo en servicios 

de consulta externa y emergencia, como segundo objetivo específico 

establecer las características epidemiológicas del usuario externo en 

servicios de consulta externa y emergencia, como tercer objetivo 

específico establecer el nivel de satisfacción del usuario externo 

respecto a los problemas de salud, tratamiento del problema, análisis o 

procedimientos post atención correspondientes a la dimensión 

fiabilidad en servicios de consulta externa y emergencia.  

Como cuarto objetivo específico establecer el nivel de satisfacción del 

usuario externo respecto a la rapidez en módulo de Admisión, Informes, 

Laboratorio, Radiología y Farmacia en la dimensión capacidad de 

respuesta en servicios de consulta externa y emergencia, como quinto 

objetivo específico establecer el nivel de satisfacción del usuario 

externo respecto a la privacidad, minuciosidad y confianza 

correspondiente a la dimensión de seguridad en servicios de consulta 

externa y emergencia, como sexto objetivo específico establecer el 

nivel de satisfacción del usuario externo respecto al respeto, tiempo de 

consulta, muestra de interés, horario y orden programado relativo a  la 

dimensión empatía en servicios de consulta externa y emergencia, 

como último objetivo establecer el nivel de satisfacción del usuario 

externo respecto al ambiente, personal y equipos correspondientes a la 
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dimensión aspectos tangibles en servicios de consulta externa y 

emergencia.  

  

    

 II.  MARCO TEÓRICO:   

Existe variedad de estudios anteriores enfocadas a la satisfacción de 

los usuarios, las cuales veremos a continuación.  

Stepurko et al. En su trabajo de investigación, tuvo como finalidad medir 

la satisfacción de los consumidores, evaluando la atención médica en 

términos de calidad de servicio y capacidad de respuesta en centros 

médicos en países del continente europeo. Dentro de los resultados se 

obtuvo que el 14% de usuarios no está satisfecho con la calidad del 

servicio de atención médica, respecto a la satisfacción respecto a la 

infraestructura de los usuarios, el 65% está satisfecho, respecto a 

capacidad de respuesta, el 15% está poco satisfecho y finalmente 

respecto a empatía, el 20% se encuentra satisfecho. (9)  

Bernal et al. En su investigación planteó como objetivo general 

determinar la relación entra la satisfacción de los usuarios y la calidad 

del servicio ofrecido. Tuvo un enfoque cuantitativo y se aplicó 876 

cuestionarios en ocho hospitales públicos de Tamaulipas. Dentro de 

sus resultados se obtuvo que globalmente el 59,52% de usuarios tienen 

niveles excelentes de satisfacción por parte de los usuarios, además el 

52% están poco satisfechos respecto a la seguridad del hospital y 

finalmente el 63% está satisfecho con el interés evidenciado por el 

médico para atender sus necesidades. (10)  

Hernández et al. En su estudio formuló como objetivo valorar la 

satisfacción en conjunto incluida la atención prestada por el personal 

sanitario en los establecimientos del MINSA, además de fijar los 

factores determinar los factores incorporados en los peruanos. Fue un 

estudio de tipo descriptivo, que incorpora una muestra de 14 206 

adultos. Dentro de sus resultados se obtuvo a nivel nacional, la mayoría 
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de las personas encuestadas fueron del sexo femenino y tenían entre 

30 y 39 años 66,7%, también el 60% de ellos eran casados o 

convivientes. Además, el 74,3% de usuarios logró una satisfacción con 

el servicio recibido, el 58,6% está satisfecho respecto al trato recibido, 

el 38,9% está satisfecho respecto a las preguntas al momento de la 

atención y finalmente el 19,3% está satisfecho con la atención en 

módulo. (11)  

Vasquez en su investigación tuvo como objetivo determinar la 

satisfacción en la atención del paciente de consultorio externo en el 

C.S. Sisa - San Martin 2018. Fue un estudio de tipo descriptivo, no 

experimental y transversal, su muestra se diseño a partir de 384 

usuarios. Dentro de sus resultados se obtuvo respecto a la seguridad 

en el establecimiento de salud, el 72,8% se encuentra poco satisfecho, 

respecto a la capacidad de respuesta en la consulta, el 80% se 

encuentra altamente satisfecho, respecto a la confianza en el 

especialista, se obtuvo un 55% de pacientes medianamente 

satisfechos, finalmente respecto al tiempo de espera para la consulta, 

el 21,9% se encuentra en un nivel bajo de satisfacción. (12)  

Burgos en su investigación planteó como objetivo principal valorar el 

grado de satisfacción de usuarios del servicio medicina interna. Fue un 

estudio de tipo descriptivo, transversal y no experimental, su muestra 

estuvo conformada por 118 usuarios. Dentro de sus resultados el 

51,1% de los usuarios externos se manifestaron insatisfechos con la 

atención, respecto a las características de los usuarios, el promedio de 

edad es de 41,37. El 46% de los usuarios que respondieron la encuesta 

fueron mujeres, el nivel de instrucción alcanzado del 68% fue 

secundaria, presentando analfabetos. El índice de satisfacción de los 

beneficiarios en lo que respecta a la fiabilidad, es del 69% insatisfecho, 

sobre la dimensión capacidad de respuesta, el 96% está satisfecho, 

respecto a la dimensión seguridad, el 78% está satisfecho. (13)  

Visurraga estableció como objetivo general determinar los niveles de 

satisfacción de los usuarios externos en el servicio de emergencia de 
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ESSALUD Chepén. Fue un estudio descriptivo con enfoque cuantitativo 

y corte transversal, tuvo un tamaño muestral de 318 usuarios externos 

que acudieron al servicio de emergencia y se utilizó como instrumento 

el cuestionario. Dentro de sus resultados respecto a satisfacción global, 

alcanzó un nivel alto de satisfacción con 76,25%, respecto a fiabilidad, 

el 76,04% satisfechos, respecto a capacidad de respuesta, el 79,25% 

satisfechos, respecto a seguridad, el 75,08% satisfecho, respecto a 

empatía, el 76,04% satisfechos y respecto a los aspectos tangibles, el 

74,96% satisfechos. (14)  

Novoa en su trabajo de investigación, tuvo como objetivo general 

valorar el grado de satisfacción en el usuario en consulta externa del 

Hospital II Lima, empleó una metodología aplicada cuantitativa, el 

diseño fue descriptivo simple. Tuvo una muestra de 236 usuarios del 

servicio de consulta externa, dentro de sus resultados la satisfacción 

global corresponde al 46.04%, además un 36.8% de satisfacción 

respecto a la atención en el módulo de recepción, 65% de satisfacción 

respecto a los exámenes que le realizaron y 38.09% de satisfacción 

con la empatía brindada. (15)  

Cueva tuvo como objetivo general determinar la satisfacción en el 

usuario y la calidad en la atención en consulta externa del hospital 

Antonio Caldas Domínguez Pomabamba, empleó una metodología 

cuantitativa de diseño correlacional. Tuvo como muestra 80 usuarios, 

dentro de sus resultados los niveles de satisfacción fue 46,3% regular, 

respecto a la dimensión acceso a la atención, 47,5% insatisfacción, 

respecto a la dimensión trato al usuario 42,5% satisfacción regular, 

respecto a la dimensión recomendación 48,8% satisfacción regular y 

respecto a la dimensión expectativas 50% insatisfacción. (16)  

Pacheco en su tesis tuvo como objetivo general establecer la 

satisfacción de los usuarios externos en el servicio de medicina general 

en un establecimiento de salud de San Martin de Porres 2021, la 

investigación fue de tipo básica, descriptiva y correlacional, la técnica 

empleada fue la encuesta. Dentro de sus resultados, el rango etario de 
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mayor frecuencia fue entre 36 y 55 años, el sexo que predominó fue el 

femenino y el nivel de educación que tuvo la mayoría fue secundario. 

Se encontró relación entre la medicina y satisfacción, finalmente el 

grado de satisfacción fue bajo predominando la empatía brindada por 

los profesionales. (17)  

Anahua en su investigación formuló como objetivo conocer el nivel de 

satisfacción percibido por los usuarios en un hospital de atención 24 

horas en Tacna, fue un estudio de tipo observacional, corte transversal 

y empleado en el campo de la salud pública, tuvo una muestra de 625 

usuarios. Dentro de sus resultados, el 97% de satisfacción en la 

dimensión fiabilidad, en capacidad de respuesta el 95%, en la 

dimensión seguridad alcanzó el 97,5%, además en empatía alcanzó el 

92,7% y respecto a aspectos intangibles alcanzaron un porcentual de 

65%. Dentro de sus conclusiones el nivel de satisfacción general es alto 

con el 99,5%. (18)  

Febres y Mercado en su trabajo de investigación estableció como 

objetivo conocer la satisfacción en relación con la calidad en el servicio 

al usuario de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrión de 

Huancayo. Fue un estudio de tipo descriptivo observacional, tuvo un 

tamaño muestral de 292 pacientes. Dentro de los resultados se logró 

conocer que el 60,3% de los usuarios mostraron satisfacción con el 

servicio, en lo relativo a la dimensión seguridad en un 86,8% estuvieron 

satisfechos, respecto a la satisfacción y empatía un 80,3% estuvieron 

muy satisfechos. El 61% de los pacientes fueron de seo femenino, el 

65% se encontró un rango etario de 35 a 60 años, el 32% tuvieron como 

grado de instrucción el nivel secundario, en el aspecto tangible alcanzó 

un 57% de grado insatisfacción, finalmente sobre la dimensión 

capacidad de respuesta estuvo un 55% insatisfecho. (19)  

Boza en su investigación formuló como objetivo determinar la 

satisfacción en los usuarios de la atención en emergencia de un 

hospital nacional de Lima, usó una metodología descriptiva con 

enfoque cuantitativo y su muestra estuvo conformada por 184 usuarios. 
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Dentro de sus resultados se obtuvo, respecto a la satisfacción global, 

el 66,3% estuvo muy satisfecho, respecto a la dimensión fiabilidad, el 

66,3% estuvo muy satisfecho, respecto a la dimensión capacidad de 

respuesta, el 67,4% estuvo satisfecho, respecto a la dimensión 

seguridad, el 66,8% estuvo muy satisfecho, respecto a la dimensión 

empatía, el 76,1% estuvo muy satisfecho y respecto a la dimensión 

aspectos tangibles, el 50% estuvo muy satisfecho. (20)   

Cabello y Chirinos en su investigación estableció como objetivo valorar 

el grado de satisfacción en el usuario de consultorio externo y 

emergencia en un hospital estatal. Corresponde a un estudio de tipo 

descriptivo, transversal, su muestra no probabilística estuvo 

conformada por 383 usuarios. Dentro de sus resultados se demostró 

que un 46,8 % de los usuarios en consulta externa manifestó su 

satisfacción y un 52,9 % en emergencia, respecto a la disponibilidad de 

citas un 80.6 % se encuentra insatisfecho, respecto a los retrasos en la 

atención de farmacia un 78.6 % se encuentra poco satisfecho y 

respecto a la atención en el módulo SIS y en caja, un 71,6% se 

encuentra muy insatisfecho, finalmente respecto al trato adecuado por 

parte del personal, el 63,8% se encuentra poco satisfecho. (21)  

Delgado en su estudio planteó como objetivo general establecer el nivel 

de satisfacción en los usuarios externos del servicio de emergencia en 

el Hospital Regional de Cajamarca, fue un estudio descriptivo. Tuvo 

como muestra 271 usuarios atendidos en el servicio de emergencia, 

dentro de sus resultados se obtuvo que respecto al seguro donde se 

atiende, el 76,5% se atendió por SIS, respecto a fiabilidad, el 54% 

estuvo satisfecho, respecto a capacidad de respuesta, el 50% estuvo 

satisfecho, respecto a seguridad, el 53,2% estuvo satisfecho, respecto 

a empatía, el 53,2% estuvo satisfecho y respecto a los aspectos 

tangibles, el 55,85% está insatisfecho. (22)  

Córdova et al. En su trabajo de investigación, busca analizar la 

satisfacción del usuario externo en nosocomios del estado en Perú, así 

como los valores profesionales que tienen los colaboradores. En el 
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artículo llamado los valores relacionados con el sistema sanitario en un 

entorno de covid 19, hace referencia a la satisfacción del usuario en los 

hospitales, la cual sirve para indicar la expectativa y la percepción del 

usuario, es sabido que la pandemia del coronavirus arrasó con la 

economía del país, pero principalmente fue una prueba de estrés para 

todos, una prueba como nunca se había vivido. En los hospitales de 

Lima se logró identificar 109 quejas en solo un mes dentro del libro de 

quejas, de las cuales, el 47,7 fueron presentadas por familiares de los 

usuarios, el 23,5% por el trato inadecuado, el 28% por la falta de 

claridad en la explicación del personal, el 25% por la atención en el 

módulo, el 50% por la atención en farmacia y finalmente el 15% por no 

atender en el horario planteado. (23)  

Los establecimientos de salud conforman uno de los sectores 

principales en nuestra sociedad y para la economía, puesto que 

contribuyen a la promoción de empleo brindan puestos de trabajo. La 

Organización Internacional del trabajo acredita a los derechos de las 

personas, el bienestar integral, protección social y la salud. Brindar 

igualdad en el acceso a un servicio de salud de calidad tiene muchas 

consecuencias positivas en la población, sin embargo, la escasez de 

personal de salud calificado constituye un gran obstáculo al momento 

de brindar acceso universal a los servicios de salud. (24)  

Como fundamentación teórica, se inicia con lo referido por la 

Organización Mundial de la Salud, lo cual asevera que la calidad en la 

atención del usuario en los establecimientos de salud es primordial, 

puesto que es el nivel de atención en salud el que incrementa la 

probabilidad de lograr el resultado sanitario esperados por la población, 

dotar de calidad en la recuperación de la salud consiste en poner a libre 

disponibilidad del paciente los materiales e infraestructuras más 

adecuados a fin de satisfacer en todos los aspectos al usuario. (2)  

Según la OMS, en diversos países de ingresos altos, el 10% de 

pacientes que acuden a una institución hospitalaria contraen una 
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infección, fruto de esas infecciones algunos mueren, al ver esas cifras 

en países económicamente estables, se logra concluir que en países 

de ingresos bajos la calidad de servicios en salud deficiente. (2)  

La calidad en el servicio se logra si la percepción del cliente es 

alcanzada, eso se puede saber solo si se analiza la satisfacción del 

usuario. Un usuario es aquel individuo que manifiesta una carencia de 

algo y va a un establecimiento para que se lo proporcione, la respuesta 

que recibe por parte del establecimiento se encargará de brindar el 

servicio, pero no necesariamente cubrirá las expectativas y 

necesidades del sujeto que lo solicitó. (25)  

El modelo Servqual data del año 1988, desde entonces ha 

experimentado diversas mejoras, dicho modelo es considerado una 

técnica para la investigación, el cual posibilita medir la calidad en un 

determinado servicio, al reconocer las expectativas de cada cliente y la 

forma en que éste valora el servicio. (26)  

La herramienta Servqual (Service Quality) brinda información al detalle 

acerca de las opiniones de los clientes respecto al servicio, las 

impresiones respecto a la empatía recibida y en general la percepción. 

También es un instrumento que permite mejorar y comparar el servicio 

que se está ofreciendo con otra institución. (26)  

Dentro de las dimensiones del Modelo Servqual se encuentran, 

fiabilidad, la cual se refiere a la cualidad de brindar un servicio de 

manera cuidadosa y confiable; sensibilidad: la presteza para ofrecer 

ayuda al usuario de forma rápida y concreta, también conocida como la 

capacidad de respuesta; seguridad: considerado el conocimiento 

demostrado y la atención brindada por los colaboradores, así como las 

acciones orientadas a generar un ambiente de confianza y credibilidad; 

empatía: está referida al grado de cuidado individualizado que ofrece la 

entidad a los usuarios del servicio que brindan y aspectos tangibles: la 

apariencia física, tales como instalaciones, equipos, materiales, 

personal e infraestructura.  
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III.  METODOLOGÍA:  

3.1 Tipo y diseño de investigación:  

  

- Fue un estudio descriptivo, porque estudió y describió las características 

de un fenómeno, además de emplear investigaciones y teorías 

referentes al mismo.  

- El presente estudio empleó una metodología de enfoque cuantitativo  

- El diseño de investigación fue no experimental, puesto que la variable 

del estudio mantuvo el estado natural en que se presenta en la realidad, 

sin sufrir manipulación alguna. (27)  

  

3.2 Variables y Operacionalización:  

Satisfacción del usuario externo  

  

3.3 Población, muestra y muestreo:  

Población:  

El tamaño poblacional en la presente investigación corresponde a un 

total de 368 personas atendidas en los servicios de consultorio externo 

y emergencias del Hospital distrital Jerusalén de la Esperanza en el mes 

de Mayo.  

Muestra:  

La muestra se compuso por 94 individuos, de los cuales, 48 fueron 

atendidos en consulta externa y 46 en emergencias del Hospital distrital  

Jerusalén de la Esperanza en el mes de Mayo. (Anexo 3)  

Muestreo:   

Por conveniencia, no se usó criterios de selección.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos:  

La técnica utilizada en la investigación para el proceso de acopio de 

datos fue la encuesta, la cual se aplicó a partir de un cuestionario, siendo 

éste el instrumento que permitió recabar los datos requeridos para 

responder efectivamente a los objetivos formulados en el estudio.  
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3.5 Procedimiento:  

Para la ejecución del presente trabajo de investigación, se solicitó 

permiso al responsable del establecimiento de salud para poder tomar 

los datos de los usuarios en los servicios de consulta externa y 

emergencia, como nombre y celular para, posteriormente enviarles una 

encuesta de satisfacción mediante WhatsApp.  

Culminado el mes de Mayo ya se tenía un cuestionario elaborado basado 

en el modelo SERVQUAL y en diversas investigaciones del MINSA, el 

cual fue sometido al juicio de dos expertos, los cuales dieron el visto 

bueno e hicieron la validación de la encuesta. Luego se procedió al 

cálculo de la muestra y se envió el cuestionario a 101 pacientes que 

tenían la aplicación WhatsApp instalada y se insistió mediante llamadas 

hasta que, finalmente contestaron el cuestionario y por último, se 

recopilarán y analizarán los datos para alinearlos a los objetivos 

planteados.  

3.6 Método de análisis de datos:  

El método estadístico empleado fue descriptivo, donde se recopiló datos 

cuantitativos, utilizando el software de cálculo Microsoft Excel, a partir de 

lo cual se tabuló y codificó cada cuestionario, a fin de obtener cifras 

relativas a la frecuencia de cada indicador asociado a las dimensiones y 

variable; para posteriormente, interpretarse según lo propuesto 

previamente como objetivos del estudio.  

3.7 Aspectos éticos  

Los criterios involucrados en la presente investigación relativos a la ética 

consideran la búsqueda de la verdad y veracidad en los resultados; 

siendo que la información aportada a lo largo de la investigación 

presenta plena correspondencia y concordancia con lo obtenido en la 

realidad, no siendo sujeto a distorsión o sesgo de ninguna naturaleza, 

cumpliendo con el rigor científico y dejando de lado algún interés 

personal o conflicto de intereses. Se incorporó el consentimiento 

informado en anexos, a fin de proveer sustento que valide la conformidad 

de los participantes en ser incluidos en el estudio y la objetividad con la 

que se evaluó a cada uno de ellos. (28)  
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IV.  RESULTADOS  

En el presente capítulo se realizó la presentación e interpretación de los 

resultados.  

Tabla 01. Establecer el nivel de satisfacción global según SERVQUAL del 

usuario externo en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital 

Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  

  
Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.  

  

El resultado obtenido relativo a la valoración global de cada dimensión de 

SERVQUAL en el servicio de consulta externa es del 46.52% de insatisfechos 

y 53.48% satisfechos; respecto al servicio de emergencias, un 50.62% se 

mostró insatisfecho y 49.38% satisfecho, lo que denota la predominancia de 

la insatisfacción en los pacientes, considerando que la satisfacción manifiesta 

corresponde a un juicio que hace el usuario y que se encuentra sujeto a 

cambio si no mejora la calidad del servicio.  
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Tabla 02. Establecer las características epidemiológicas del usuario externo 

en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital Distrital Jerusalén 

de la Esperanza, Mayo 2022.  

 
  

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.  

  

Los pacientes que ingresaron al servicio de consulta externa y emergencias 

del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, el 55.30% tiene de 19 a 30 

años, el 78.70% corresponde al sexo femenino y como nivel de estudios la 

mayoría correspondiente al 53.20% tiene secundaria completa.   
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Tabla 03. Establecer el nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión fiabilidad en servicios de consulta externa y emergencia del 

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  

 

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.  
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Respecto a la dimensión fiabilidad en el servicio de consulta externa, el 

62.50% se encontró satisfecho a partir de lo explicado por el médico acerca 

de su problema de salud, el 54.20% se encontró insatisfecho con la 

explicación del médico acerca del tratamiento que debe seguir, así mismo, el 

58.30% se encontró insatisfecho con la explicación recibida de parte del 

médico respecto al procedimiento y análisis realizados.  

  

- Respecto a la dimensión fiabilidad en el servicio de emergencia, el 54.30% se 

encontró insatisfecho respecto a la atención inmediata a su llegada, el 56.50% 

se encontró satisfecho respecto a la atención considerando la gravedad de su 

salud y finalmente el 54.30% se encontró insatisfecho respecto a la atención 

del personal de salud, pues no estuvo a cargo de un médico.  
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Tabla 04: Establecer el nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión capacidad de respuesta en servicios de consulta externa y 

emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  

  
Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.  
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- Respecto a la dimensión capacidad de respuesta en el servicio de consulta 

externa, el 52.08% se encontró insatisfecho respecto a la atención en el 

módulo SIS, un 68.80% se encuentra satisfecho con la explicación acerca de 

los trámites para su atención y el 79.17% se encuentra insatisfecho con la 

atención en el laboratorio, el 66.70% se encontró insatisfechos en la atención 

para exámenes radiológicos, además 72.92% de insatisfechos en la atención 

de farmacia.  

  

- Respecto a la dimensión capacidad de respuesta en el servicio de 

emergencia, el 52.20% se encontró insatisfecho respecto a la atención en el 

módulo SIS, un 60.90% se encuentra satisfecho con la explicación relativa a 

los trámites para su atención en consulta externa el 63% se encontró 

insatisfecho respecto a la rapidez en la atención del laboratorio de emergencia 

y el 58.70% se encontró insatisfecho respecto a la rapidez de los exámenes 

radiológicos. además 63% de insatisfechos en la atención de farmacia.  
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Tabla 05: Establecer el nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión de seguridad en servicios de consulta externa y emergencia del 

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  

  
Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.  

  

- Respecto a la dimensión seguridad en el servicio de consulta externa, el 

89.60% se encontró satisfecho respecto a la privacidad en el consultorio que 

le brindó el médico, el 54.20% se encuentra insatisfecho con los exámenes 

minuciosos que le realizaron y el 50% se encuentra satisfecho con el grado 

de confianza inspirado por el médico tratante.  
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- Respecto a la dimensión seguridad en el servicio de emergencia, el 63% se 

encontró insatisfecho con el tiempo que le brindaron para atender sus 

consultas y dudas, el 76.10% se encontró satisfecho con la privacidad que 

tuvo durante su atención y el 60.90% se encontró insatisfecho con los 

exámenes que le sacaron, pues no fueron completos ni minuciosos.  

  

  



   

22 

 

Tabla 06: Establecer el nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión empatía en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital 

Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  

  
Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.  
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- Respecto a la dimensión empatía en el servicio de consulta externa, el 70.83% 

se encontró satisfecho con el trato que recibió, el 56.25% se encuentra 

satisfecho con la cantidad de tiempo que tomó el personal de salud para 

contestar sus consultas, el 77.08 % se encuentra satisfecho con el interés 

mostrado por el médico para buscar solución al problema de salud detectado 

y el 85.42% se encontró satisfecho con la programación del horario para su 

atención, además el 77.08% se encontró satisfecho con el respeto a la 

programación y orden de llegada para recibir atención.  

  

- Respecto a la dimensión empatía en el servicio de emergencia, el 67.40% se 

encontró insatisfecho con el trato que recibió, el 60.90% se encuentra 

satisfecho con la cantidad de tiempo que tomó el personal de salud para 

contestar sus consultas, el 89.10 % se encuentra satisfecho con el interés 

mostrado por el médico para buscar solución al problema de salud detectado 

y el 65.20% se encontró satisfecho con la programación del horario para su 

atención, además el 58.70% se encontró satisfecho con el respeto a la 

programación y orden de llegada para recibir atención.  

    

Tabla 07: Establecer el nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión aspectos tangibles en servicios de consulta externa y emergencia 

del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.  

  

- Respecto a la dimensión aspectos tangibles en el servicio de consulta externa, 

el 75% se encontró insatisfecho con la orientación al paciente por letreros, 

carteles y flechas, el 52.10% se encuentra satisfecho con la orientación e 

información del personal, el 85.40 % se encuentra insatisfecho con la 
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comodidad y limpieza del consultorio y/o sala de espera, además 58.30 está 

satisfecho con los equipos y materiales disponibles para brindar el servicio de 

salud.  

  

- Respecto a la dimensión aspectos tangibles en el servicio de emergencia, el 

73.90% se encontró satisfecho con la orientación al paciente por letreros, 

carteles y flechas, el 56.50% se encuentra satisfecho con la orientación e 

información del personal, el 71.70 % se encuentra insatisfecho con la 

comodidad y limpieza del consultorio y/o sala de espera, además 52.20 está 

satisfecho con los equipos y materiales disponibles para brindar el servicio de 

salud.  
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 V.  DISCUSIÓN:  

  

    En la tabla 1:  

En el servicio de consulta externa, de manera global un poco más de la mitad 

de encuestados manifestaron su satisfacción, de la misma manera en las 

dimensiones seguridad y aspectos tangibles predominó la satisfacción; lo cual 

se asemeja a los resultados obtenidos por Bernal et al., quienes aseveran que 

el 59,52% de los usuarios muestran satisfacción por el servicio de salud; con 

predominio de la satisfacción por la infraestructura y la seguridad del hospital. 

Asimismo, concuerda con el estudio de Hernández et al. quienes determinan 

un nivel de 74,3% en la satisfacción global de los usuarios, explicado 

principalmente por la satisfacción en el trato recibido.  

Por otro lado, los resultados del presente estudio difieren a los obtenidos por 

Burgos, quien establece que el 51,1% de los usuarios externos manifestaron 

sentirse insatisfechos con el servicio, lo que se origina principalmente por la 

falta de fiabilidad en el servicio, respecto a los análisis practicados, el 

tratamiento y los procedimientos de post atención. Asimismo, Cueva 

determinó niveles de satisfacción regular en la mayoría de evaluados, 

principalmente justificado por la insatisfacción en el trato y por las bajas 

expectativas que se tiene sobre el servicio recibido.   

Respecto al servicio de emergencia, menos de la mitad de pacientes expresó 

su satisfacción con la atención recibida, sin embargo, las dimensiones 

seguridad y aspectos tangibles mostraron un predominio de satisfacción. Al 

respecto, lo precisado se asemeja al estudio de Delgado, quien establece que 

en el servicio de emergencia prevalece la insatisfacción en el 55,85% de 

usuarios del servicio en lo que respecta al aspecto tangible, a pesar de que la 

fiabilidad y capacidad de respuesta se manifiesten en niveles adecuados de 

satisfacción.  

Por el contrario, Visurraga obtuvo niveles superiores al 70% en la satisfacción 

global de los usuarios con el servicio proporcionado, relacionado 

prevalentemente a la satisfacción con la seguridad y elementos tangibles.  
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Asimismo, Boza quien determina niveles de satisfacción global superiores al 

66%, principalmente demostrado en las dimensiones fiabilidad, seguridad, 

capacidad de respuesta y empatía, todos con niveles cercanos al 70%, 

mientras que, la dimensión tangible mostró resultados favorables para el 50% 

de usuarios del servicio.  

  

En la tabla 2:  

Los usuarios externos atendidos en el servicio de consulta externa y 

emergencias corresponden prevalentemente al grupo etario de 19-30 años, 

siendo en su gran mayoría mujeres y con nivel de estudios secundario; ello 

concuerda parcialmente con Burgos, quien establece como promedio de edad 

en los pacientes evaluados 41.37 años; sin embargo, la mayoría son mujeres 

y con grado de instrucción secundaria, en más del 60%; lo mismo que en el 

estudio de Pacheco, quien establece que la mayoría de evaluados se ubican 

en el rango de 36 a 55 años, predominando el género femenino y el nivel de 

instrucción secundario. Además, en el estudio de Hernández et al, la mayoría 

de pacientes pertenecen sexo femenino y tenían entre 30 y 39 años; así como, 

en el estudio de Tuesta, donde el 77,3% de pacientes tenían más de 23 años 

y un 74,2% cuentan con formación secundaria.  

No obstante, difiere de los resultados obtenidos por Febres y Mercado, 

quienes determinan que el límite de edad de los evaluados corresponde a 60 

años, donde el grado de instrucción secundaria no es la más prevalente entre 

los sujetos de análisis.  

  

En la tabla 3:  

Respecto a la dimensión fiabilidad en el servicio de consulta externa, más de 

la mitad se encontró satisfecho, principalmente motivado por la explicación 

que le brindó el médico acerca de su problema de salud y con la atención 

recibida considerando lo grave de su estado de salud; mientras que, la 

mayoría de pacientes se mostró insatisfecho con la espera para la atención y 
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con la atención del personal de salud al no encontrarse un médico. Los 

resultados concuerdan con los valores obtenidos por Anahua, quien 

determina altos niveles de satisfacción en la dimensión fiabilidad con el 97% 

a causa principalmente de la explicación brindada por el médico durante la 

atención. Sin embargo, difieren parcialmente con los resultados de Burgos, 

quien obtiene altos niveles de insatisfacción en la dimensión fiabilidad, según 

el 69%, lo que se traduce, en la falta o deficiente explicación que el 

especialista en la salud otorgó al paciente.  

Asimismo, en el servicio de emergencia prevalece la insatisfacción de los 

pacientes en lo relativo a la fiabilidad, donde a mayoría no comprende la 

explicación que recibió de parte del médico sobre su problema de salud y los 

resultados o análisis practicados; sólo se muestra un nivel más favorable para 

la satisfacción en la explicación que reciben los pacientes sobre 

medicamentos y el tratamiento que recibirán. Los resultados convergen con 

lo establecido por Córdova et al., quien indica que el 28% de pacientes se 

siente insatisfecho por la falta de claridad en la explicación del personal.   

Mientras que, dichos resultados difieren de lo precisado por Visurraga, quien 

determina que la fiabilidad en el servicio brindado cuenta con satisfacción en 

el 76% de pacientes; lo mismo que Boza, quien asegura que los evaluados se 

sienten satisfechos en la dimensión fiabilidad con el 76,25%, así como, 

Delgado con un 54%; siendo que los usuarios del servicio manifiestan 

comprender las explicaciones desarrolladas por el personal médico.  

  

En la tabla 4:  

Respecto a la dimensión capacidad de respuesta en el servicio de consulta 

externa, la mayoría de pacientes se muestran insatisfechos, ello como 

consecuencia de atención poco eficiente en el módulo SIS, en el análisis de 

laboratorio, en los exámenes radiológicos y principalmente en farmacia. Ello 

se asemeja a los resultados obtenidos por Hernández et al., quienes 

establecen que sólo un 19,3% se encuentran satisfechos con el módulo de 

atención; similar a Vasquez; similar a Febres y Mercado, los que aseveran 
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que la dimensión capacidad de respuesta presenta un 55% de insatisfacción; 

por lo que, puede asumirse que la atención en admisión o el alguno de los 

procesos subsecuentes no cumplió con la expectativa del paciente.  

Por el contrario, lo desarrollado previamente difiere a lo manifestado por 

Burgos, quien determina altos niveles de satisfacción respecto a la capacidad 

de respuesta, según el 96%; similar a Novoa, para quien la mayoría de 

pacientes se manifiesta satisfecho con los exámenes practicados; lo mismo 

que, Anahua quien logra establecer un alto nivel de satisfacción con la 

capacidad de respuesta de acuerdo con el 95% de evaluados.  

En lo que respecta a la capacidad de respuesta en el servicio de emergencia, 

la mayoría de pacientes se muestran insatisfechos, principalmente con la 

atención en farmacia, en laboratorio y en los exámenes radiológicos; así 

como, por la atención en el módulo SIS. Ello se asemeja a lo precisado por 

Córdova et al., quien afirma que la mayoría de pacientes se muestran 

insatisfechos con la atención en farmacia y por la atención en el módulo; 

concordante a la vez con Cabello y Chirinos, quienes sostienen que la mayoría 

de evaluados se sienten insatisfechos por la demora de atención en farmacia 

según el 78,6%, mientras que, la atención en el módulo SIS y en caja, genera 

mucha insatisfacción en el 71,6% de pacientes.  

Ello difiere de lo establecido por Visurraga, para quién la mayoría de 

evaluados se mostró satisfecho con la capacidad de respuesta, lo mismo que, 

Boza, en ambos casos más del 60% de evaluados precisan sentirse 

satisfechos. Además, para Delgado, el 50% estuvo satisfecho con la 

capacidad de respuesta evidenciada en el servicio de salud.  

  

En la tabla 5:  

Respecto a la dimensión seguridad en el servicio de consulta externa, la 

mayoría se mostró satisfecho, principalmente en lo relativo a la privacidad en 

el consultorio que le brindó el médico, en los exámenes minuciosos que le 

realizaron y en la confianza que le inspiró el médico que le atendió.   
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Ello se asemeja a lo determinado por Burgos, para quien un 78% de pacientes 

está satisfecho con la seguridad que recibe en el servicio de salud; lo mismo 

que Anahua, para quien el 97,5% de pacientes aduce sentir satisfacción en lo 

relativo a la dimensión seguridad, manifestada principalmente en la confianza 

inspirada por el profesional de la salud. Siendo así también para Oloya, quien 

aduce que el 56% se encuentra muy satisfecho con la seguridad que recibe, lo 

que resulta consecuente con la confianza en el servicio prestado y la privacidad 

durante su atención.  

Por el contrario, los resultados obtenidos presentan diferencias con el estudio 

de Vasquez, en lo que respecta a la confianza en el especialista, donde se 

obtuvo un 55% de pacientes medianamente satisfechos. Asimismo, Bernal et 

al. sostienen que el 52% están poco satisfechos respecto a la seguridad del 

servicio, siendo el principal elemento de insatisfacción la falta de minuciosidad 

en los exámenes practicados.  

Respecto a la dimensión seguridad en el servicio de emergencia, la mayoría 

se encontró insatisfecho, ello a causa del tiempo que le brindaron para atender 

sus consultas y dudas, así como, porque los exámenes que les practicaron no 

fueron completos ni minuciosos; sin embargo, la mayoría manifestó su 

satisfacción con la privacidad que tuvo durante su atención. Ello se asemeja 

al estudio de Visurraga, donde el 79,25% se siente poco satisfecho en lo 

relativo a la seguridad, vinculado a la falta de confianza que trasmite el 

médico.  

Por otro lado, difiere de los resultados de Anahua, quien obtiene que la 

dimensión de seguridad alcanzó satisfacción en el 97,5% de evaluados; lo 

mismo que, Boza, donde el 66,8% estuvo muy satisfecho con la seguridad 

recibida; así como, Delgado con un 53,2%; lo que refiere, que los exámenes 

físicos realizados presentan la minuciosidad necesaria.  

  

En la tabla 6:  

Respecto a la dimensión empatía en el servicio de consulta externa, la 

mayoría de evaluados muestra su insatisfacción, principalmente a causa de 
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la falta de interés en el médico por lograr una solución a los problemas de 

salud del paciente y por las demoras que se presentan para atender a los 

pacientes según la programación realizada.   

Lo precisado presenta similitudes con el estudio de Pacheco, quien determina 

un grado de satisfacción bajo en lo que respecta a la empatía en el trato de 

los profesionales durante la atención al paciente. Asimismo, Cueva, determina 

que la carente empatía se manifiesta por insatisfacción en el trato recibido, 

según el 42,5%. También, concuerda con lo aseverado por Vasquez, quien 

determina que la poca satisfacción de los usuarios se produce a causa del 

tiempo de espera elevado para ser atendidos.  

Por el contrario, difiere de los resultados obtenidos por Anahua, quien 

establece que la empatía alcanzó un nivel favorable de satisfacción en el 

92,7% de pacientes; lo mismo que Febres y Mer, quienes determinan niveles 

de satisfacción favorables en la empatía del personal según el 80,3% de 

pacientes, siendo un elemento importante la predisposición por brindar el 

tiempo necesario para absolver las consultas del paciente y mostrar interés 

en brindar una solución a su problema de salud.  

Respecto a la dimensión empatía en el servicio de emergencia, la mayor parte 

de pacientes se encontró insatisfecho, ello producto del trato que recibió, de 

la falta de interés para solucionar la emergencia y por la explicación que recibe 

acerca de su problema de salud.   

Lo precisado concuerda con Novoa, quien asevera que la insatisfacción del 

paciente respecto a la empatía supera el 60% de evaluados. De igual manera 

Cabello y Chirinos, quienes sostienen que el trato inadecuado del personal 

provoca insatisfacción en el paciente, con una cantidad cercana al 63%.  

Por el contrario, difiere de los resultados obtenidos por Visurraga, quien 

determina niveles adecuados de satisfacción respecto a la empatía en el trato 

al paciente; lo mismo que Delgado, quien sostiene que la mayoría de 

evaluados se mostró satisfecho según el 53,2; ello se sustenta en la actitud 

favorable del personal médico, que exterioriza amabilidad e interés por el 
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problema de salud que agobia al paciente, además de respetar los horarios 

programados.   

En la tabla 7:  

Respecto a la dimensión aspectos tangibles en el servicio de consulta externa, 

la mayoría de evaluados presenta niveles adecuados de satisfacción, lo cual 

se sustenta en la presencia de letreros, carteles y flechas que brindan 

orientación al paciente; así como, la existencia de espacios cómodos y 

limpios, además de la disponibilidad de equipos y materiales requeridos para 

atender al paciente de manera adecuada.   

Lo precisado, se asemeja a los resultados obtenidos por Anahua, quien 

establece altos niveles de satisfacción según el 65% de evaluados. Asimismo, 

Vargas determina resultados similares en relación a los elementos tangibles, 

donde la infraestructura del servicio, el personal y los dispositivos utilizados 

permitiendo determinar la satisfacción en el 97% de usuarios.  

Por el contrario, difieren con Febres y Mercado, quienes obtuvieron un grado 

de insatisfacción en los aspectos tangibles en el 57% de pacientes, por 

considerar que los elementos utilizados en el servicio no reúnen las 

condiciones necesarias para alcanzar calidad en la atención.  

Por otro lado, en el servicio de emergencia se determina que la mayoría de 

pacientes se muestra satisfecho con los aspectos tangibles del servicio que 

reciben, considerando la importancia de contar con letreros, carteles y flechas 

que brindan orientación al paciente, la sala de espera espaciosa, limpia y 

cómoda, además de la presencia de personal para orientación adecuada al 

paciente durante su atención.   

Dichos resultados son concurrentes con lo precisado por Visurraga, quien 

determina que el 74,96% de pacientes se encuentran satisfechos con los 

aspectos tangibles del servicio de salud; referido a los equipos, ambientes y 

personal que presta el servicio, aportando las condiciones necesarias para la 

calidad de atención.  
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Por el contrario, según el estudio de Delgado el 55,85% está insatisfecho con 

los aspectos tangibles del servicio; asimismo, Boza asevera que sólo el 50% 

de pacientes se mostró satisfecho con la dimensión de aspectos tangibles, 

donde concurren elementos relativos a los equipos utilizados y la 

infraestructura hospitalaria que deben mejorarse para atender a la demanda 

de calidad en el servicio.  

  

 VI.  CONCLUSIONES  

  

1. Más de la mitad de los usuarios externos mostraron una satisfacción 

global en la Consulta externa, mientras que en la Emergencia fue 

mayor la insatisfacción.  

2. Entre las características epidemiológicas de los usuarios externos 

atendidos, el mayor porcentaje correspondieron al sexo femenino, 

edad de 19 a 30 años y tener educación secundaria.  

3. Respecto a la dimensión fiabilidad, en la Consulta externa se 

determina que la mitad de usuarios se mostró satisfecho, 

principalmente en lo relativo a la explicación recibida por el médico; 

mientras que, en Emergencia se determina que un poco más de la 

mitad de usuarios precisó sentirse insatisfecho, siendo inadecuada la 

explicación del médico sobre su problema de salud y el procedimiento 

a seguir para resolverlo.   

4. Respecto a la dimensión capacidad de respuesta, en la Consulta 

externa se determina que la mayoría de usuarios manifiestan sentirse 

insatisfechos, prevalentemente en lo relativo al análisis de laboratorio; 

por otro lado, en Emergencia se determina que un poco más de la 

mitad de usuarios se mostró insatisfecho, destacando el deficiente 

servicio brindado para el análisis de laboratorio y atención en farmacia.   

5. Respecto a la dimensión seguridad, en la Consulta externa se 

determina que la mayoría de usuarios se manifiestan satisfechos, 

debido a la existencia de privacidad en el consultorio de atención; por 

otro lado, en Emergencia se determina que un poco más de la mitad 
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de usuarios se mostraron satisfechos, destacando que el servicio 

brindado considera exámenes minuciosos para determinar el 

problema de salud que presentan.  

6. Respecto a la dimensión empatía, en la Consulta externa se determina 

que la mayor parte de usuarios se encuentra insatisfecho, a causa 

principalmente de la atención fuera del horario programado; por otro 

lado, en Emergencia se determina que la mayoría de usuarios se 

mostraron insatisfechos, porque los médicos no mostraron interés en 

solucionar sus problemas de salud.  

7. Respecto a la dimensión aspectos tangibles, en la Consulta externa se 

determina que la mayoría de usuarios se siente satisfechos, 

considerando que los ambientes limpios y cómodos favorecen al 

servicio recibido; por otro lado, en Emergencia se determina que la 

mayoría de usuarios se mostraron satisfechos, determinando que la 

presencia de letreros y material de orientación al paciente aporta 

positivamente en su atención.  

  

 VII.  RECOMENDACIONES:  

  

A los directivos responsables del Hospital Distrital Jerusalén de la 

Esperanza, implementar una propuesta de mejora, que permita 

incrementar la calidad percibida en los servicios de consultar externa 

y emergencia, lo que acarrea un incremento en el nivel de satisfacción 

en los usuarios de los servicios en todas sus dimensiones. En el 

servicio de consulta externa dar prioridad a la dimensión seguridad, 

así mismo a la dimensión aspectos tangibles y en los servicios de 

emergencia con énfasis en la dimensión empatía.  

Se debe orientar a los profesionales sanitarios que se desempeñan en 

el Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza acerca de la importancia 

de trabajar por la salud del prójimo y el cuidado de la persona, además 

de concientizar a la población acerca de la importancia de exigir una 

buena atención y el trato respetuoso del personal de salud. 
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ANEXOS:  

Anexo 1. Matriz de Operacionalización:  

VARIABLES DE 

ESTUDIO  
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL  
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL  
DIMENSIONES  INDICADORES  ITEMS  

ESCALA DE 

MEDICION  

SATISFACCIÓN  
DEL USUARIO 

EXTERNO  

La satisfacción del 
usuario es un 
indicador de 
calidad acerca de 
la atención  
prestada 
generalmente en 
los servicios de 
salud.  Conocer el 
nivel  de 
satisfacción  
permitirá  
desarrollar una 

atención de 

calidad en el 

sistema de salud.  

Es  el 
cumplimiento por 
parte del Sistema 
de  Salud 
partiendo de las 
expectativas del 
usuario en 
relación a los 
servicios que  
ofrece  

Fiabilidad  

Problema de salud  1  Nominal  

Tratamiento del problema  2  

Análisis o procedimientos 

post atención  
3  

Capacidad de 

respuesta  

Rapidez en módulo  4  Nominal  

Atención  5  

Rapidez en Laboratorio  6  

Rapidez en Radiología  7  

Rapidez en Farmacia  8  

Seguridad  

Privacidad  9  Nominal  

Minuciosidad  10  

Confianza  11  

Empatía  

Respeto  12  Nominal  
Tiempo de consulta  13  
Muestra de interés  14  

Horario programado  15  
Orden programado  16  

Aspectos 

tangibles  

Ambiente y personal  17,18,19  Nominal  

Equipos  20  
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Anexo 2. Instrumento de Evaluación:  

URL DEL CUESTIONARIO VIRTUAL ELABORADO EN GOOGLE 

FORMULARIOS 

https://docs.google.com/forms/d/1TlkahcUXDYOflkNYGCRT0AO6UyG64DZh2 

CfAGIM2jxU/edit  

CUESTIONARIO: “Satisfacción del usuario externo en servicios de consulta 

externa y emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 

2022”  

Soy Luis Enrique Lauri Ponte, Bachiller de Medicina de la Universidad César 

Vallejo, el objetivo general de esta investigación es: "Determinar el nivel de 

satisfacción del usuario externo en servicios de consulta externa y emergencia 

del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022". Se le agradece su 

participación.  

• Condición del usuario:  

Acompañante o familiar.  

Usuario.  

• Edad del encuestado:  

19 – 30.  

31 – 40.  

41 – 50.  

51 – 60.  

Mayor de 60.  

• Sexo:  

Femenino.  

Masculino.  

• Nivel de Estudios:  

Primaria.  

Secundaria.  

Superior Técnico.  

Superior Universitario.  

https://docs.google.com/forms/d/1TlkahcUXDYOflkNYGCRT0AO6UyG64DZh2CfAGIM2jxU/edit
https://docs.google.com/forms/d/1TlkahcUXDYOflkNYGCRT0AO6UyG64DZh2CfAGIM2jxU/edit
https://docs.google.com/forms/d/1TlkahcUXDYOflkNYGCRT0AO6UyG64DZh2CfAGIM2jxU/edit
https://docs.google.com/forms/d/1TlkahcUXDYOflkNYGCRT0AO6UyG64DZh2CfAGIM2jxU/edit
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• Tipo de seguro por el cual se atiende:  

SIS.  

SOAT.  

• Servicio en el que fue atendido :  

Consulta externa.  

Emergencia.  

  

Escala para medir los indicadores  

DIMEN- 
SIONES  

INDICADORES  
 VALORES   

Fiabilidad  1  2  3  4  

1  

¿Usted comprendió la explicación que el médico 

le brindó sobre su problema de salud o resultado 

de su atención?  

        

2  

¿Usted comprendió la explicación que le brindó el 

médico sobre el tratamiento que recibirá: tipo de 

medicamentos, dosis y efectos adversos?  

        

3  

¿Usted comprendió la explicación que el médico 

le brindó sobre los procedimientos o análisis que 

le realizarán?  

        

Capacidad de Respuesta          

4  
¿La atención en caja o en el módulo de admisión 

del SIS fue rápida?  
        

5  

¿El personal de informes le orientó y explicó de 

manera clara y adecuada sobre los pasos o 

trámites para la atención en consulta externa?  

        

6  
¿La atención para tomarse análisis de laboratorio 

fue rápida?  
        

7  
¿La atención para tomarse exámenes radiológicos 

fue rápida?  
        

8  ¿La atención en farmacia fue rápida?          

Seguridad          

9  

¿Se respetó su privacidad durante su atención en 

el consultorio?  
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10  

¿El médico le realizó un examen físico completo y 

minucioso por el problema de salud por el cual fue 

atendido?  

        

11  ¿El médico que le atendió le inspiró confianza?          

Empatía          

12  
¿El personal de consulta externa le trató con 

amabilidad, respeto y paciencia?  
        

13  

¿El médico le brindó el tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas sobre su 

problema de salud?  

        

14  

¿El médico que le atendió mostró interés en 

solucionar su problema de salud?  

  

        

15  ¿El médico le atendió en el horario programado?          

16  
¿Su atención se realizó respetando la 

programación en el orden de llegada?  
        

Aspectos tangibles          

17  
¿Los carteles, letreros y flechas le parecen 

adecuados para orientar a los pacientes?  
        

18  
¿La consulta externa contó con personal para 

informar y orientar a los pacientes?  
        

19  
¿El consultorio y la sala de espera se encontraron 

limpios y fueron cómodos?  
        

20  

¿Los consultorios contaron con equipos 

disponibles y materiales necesarios para su 

atención?  
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Anexo 3. Cálculo del tamaño de muestra:  

 

                                

Donde: n = Tamaño de muestra p = Probabilidad de que se dé un buen 

servicio 0.09 q = Proporción de usuarios que se espera estén satisfechos 

(1 – p) = 0.90 e = Error estándar de 0.05  

z = Unidad de error para el intervalo de confianza 95% es de 1.96 N = 

Población conformada por los usuarios de los servicios de consulta 

externa y emergencias, que corresponde a 368.  

1.962 x 0.09 x 0.91 x 368 
n =  

0.052(368-1) + 1.962 x 0.09 x 0.91  

                           

  

n = 93.97 n = 94  

  

  

  

  

  

  

  

  

z 
2 pqN   

e 
2 
( N - 1)  + z 

2 pq   
n =   
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Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos:  
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Anexo 5. Autorización de aplicación del instrumento  
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Anexo 6. Gráfico de los resultados:  

  

Gráfico 01. Nivel de satisfacción global según SERVQUAL del usuario 

externo en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital 

Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Gráfico 02. Características epidemiológicas del usuario externo en 

servicios de consulta externa y emergencia del Hospital Distrital Jerusalén 

de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Gráfico 03. Nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión fiabilidad en servicios de consulta externa y emergencia del 

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Gráfico 04. Nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión capacidad de respuesta en servicios de consulta externa y 

emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Gráfico 05. Nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión de seguridad en servicios de consulta externa y emergencia 

del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Gráfico 06. Nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión empatía en servicios de consulta externa y emergencia del 

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Gráfico 07. Nivel de satisfacción del usuario externo respecto a la 

dimensión aspectos tangibles en servicios de consulta externa y 

emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.  
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Anexo 7. Evidencias en el establecimiento:  
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DEL HOSPITAL DISTRITAL JERUSALEN DE LA ESPERANZA MAYO 2022", cuyo autor

es LAURI PONTE LUIS ENRIQUE, constato que la investigación tiene un índice de

similitud de 14.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual

ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

TRUJILLO, 13 de Marzo del 2023
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