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Resumen:

Se desarrolló un estudio observacional, descriptivo y transversal para determinar los factores asociados al grado de satisfacción del 
usuario del consultorio externo de gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú, debido a que la insatisfacción 
del paciente se asocia con el nivel de excelencia profesional, uso eciente de los recursos y mínimo riesgo para el paciente. La 
muestra incluyó 221 pacientes. Se halló que 21.3% de pacientes estaban satisfechos con la atención, 26,7% en el componente
abilidad, 31.2% en el componente responsabilidad, 48% en el componente seguridad, 38.9% en el componente empatía y 32.6%
en el componente tangibles. La insatisfacción se observó en 75 (70.8%) de los varones,  99 (86.1%) de las mujeres (p=0.005),  en 
65 (70.7%) de los beneciarios directos y 109 (84.5%) de los familiares (p=0.013).  Asimismo, conforme aumentaba el  tiempo de 
espera para la atención, disminuía la satisfacción del paciente (r=-0.316; p=0.000).
Palabras clave: satisfacción del paciente, calidad de la atención de salud, hospitales militares, atención ambulatoria, servicios de 
salud, gastroenterología.

Abstract:

An observational, descriptive and cross-sectional study was performed to determine the factors associated with the degree of 
user satisfaction at the outpatient Gastroenterology Service in the Air Force´s Central Hospital from Peru, because the patient’s 
insatisfaction is associated to the level of professional excellence, the efficient use of resources and very low risk for the patient. e 
sample consisted of 221 patients. It was found that 21.3% patients were satised with the care provided, 26.7% in the reliability 
component, 31.2% in the liability component, 48% in the security component, 38.9% in the empathy component and 32.6% in the 
tangible component. Insatisfaction was observed in 75 (70.8%) of males, 99 (86.1%) of females (p=0.005), 65 (70.7%)  of  direct 
beneciaries and 109 (84.5%) of the family members (p=0.013).  Also, as the waiting time for care increased patient´s  satisfaction 
decreased (r=-0.316, p=0.000).
Keywords: patient satisfaction, quality of healthcare, military hospitals, ambulatory care, health services, gastroenterology.

Resumo:

Desenvolveu-se um estudo observacional, descritivo e transversal para determinar os fatores associados ao grau de satisfação do 
utente da clínica médica ambulatória de gastrenterologia do Hospital Central da Força Aérea de Peru, devido a que a insatisfação 
do paciente é associada com o nível de excelência prossional, uso eciente dos recursos e mínimo risco para o paciente. A 
amostra incluiu 221 pacientes. Achou-se que 21.3% de pacientes estavam satisfeitos com o atendimento, 26,7% com o componente
abilidade, 31.2% no componente responsabilidade, 48% no componente segurança, 38.9% no componente empatia e 32.6% com
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no componente tangíveis. A insatisfação observou-se em 75 (70.8%) dos homens, 99 (86.1%)  das mulheres (p=0.005),  65  (70.7%) 
dos beneciários direitos e 109 (84.5%) dos parentes (p=0.013). Além disso, à medida que aumentava o tempo de espera para o 
atendimento, diminuía a satisfação do paciente (r=-0.316; p=0.000).
Palavras-chave: satisfação do paciente, qualidade da atenção de saúde, hospitais militares, atendimento ambulatório, serviços 
de saúde, gastroenterologia.

Introducción

La calidad en salud es denida como un alto nivel de excelencia profesional y el uso eciente de los recursos 
con un mínimo de riesgos para el paciente, a n de lograr un alto grado de satisfacción en este y un impacto
nal positivo en su salud [1,2,3,4]. Las dimensiones que permiten su medición en los servicios de salud 
están referidas a la calidad cientíco- técnica, a la satisfacción de los usuarios y a la accesibilidad a ellos 
[1,2,5,6,7,8,9].

El grado de satisfacción del usuario se mide mediante la diferencia existente entre la expectativa y su 
percepción. Esta será inuenciada por factores individuales, familiares, sociales y relacionados con el servicio 
de salud [8,10,11,12,13]. Por tanto, la mala calidad de la atención se asocia con insatisfacción del paciente, que 
se reeja en quejas, reclamos y denuncias en los medios de comunicación, impacto en la sociedad, desprestigio 
de las instituciones y, en algunos casos, en procesos judiciales [1,14,15,16]. De esta forma, la opinión de los 
usuarios de los servicios de salud es importante en cuanto a futuros replanteamientos de la planicación de 
servicio y en lo referente a la participación de la comunidad en la orientación y ordenación de dichos servicios 
[10,17,18,19,20].

Según algunos estudios, los niveles de satisfacción de usuario en atenciones ambulatorias oscilan entre 60%
y 82%, según el público estudiado, servicio o establecimiento proveedor de la atención, motivo de consulta, 
momento de entrevista y método utilizado [10,21,22,23,24,25]. En un estudio colombiano, Cabrera-Arana 
et al. [26] observaron que el trato humanizado recibido de los funcionarios asistenciales fue la característica de 
la calidad de la atención mejor valorada. En el Perú, Chávez et al. [27] señalan que la satisfacción del paciente 
se asocia a una buena información acerca de su enfermedad por parte del médico. Por su parte, Ortiz et al. [28] 
hallaron que la insatisfacción de la persona se relaciona con las omisiones en el proceso de consulta, con el 
maltrato por parte del médico y con la percepción de mala calidad de atención, mientras que en el estudio de 
Andía et al. [23] los usuarios estaban menos satisfechos con el tiempo de espera para la consulta y para tópico, 
obtener cita, calidad de los medicamentos, tiempo que demoran los resultados y percepción del monto que 
aportan por su seguro.

En el marco del Sistema de Gestión de la Calidad, el Ministerio de Salud ha establecido estándares, 
indicadores e instrumentos técnicos que permiten levantar información conable de la calidad de los servicios 
de salud, en los que se incluye la satisfacción del usuario [29]. Estas son guías rectoras en los establecimientos 
de salud del sector. Uno de estos establecimientos es el Hospital Central de la Fuerza Aérea de nivel III, 
que forma parte del Ministerio de Defensa del Perú y, dentro de este, el Servicio de Gastroenterología es el 
encargado de brindar atención integral a los pacientes con enfermedades del aparato digestivo [5,6].

En este contexto, debido a que el consultorio externo de gastroenterología tiene elevada demanda de 
atención entre los servicios que oferta el Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú, y al existir pocos 
estudios publicados que evalúen el comportamiento y el grado de satisfacción del paciente gastroenterológico 
atendido en consultorios externos de hospitales del país y a nivel internacional [5,6,10], nos propusimos 
desarrollar la presente investigación con el objetivo de determinar los factores asociados al grado de 
satisfacción del usuario del consultorio externo de gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea 
del Perú.



Angello Rafael La Torre Mantilla, et al. Factores asociados al grado de satisfacción del usuario

Método

Se desarrolló un estudio observacional, descriptivo de corte transversal. La población estuvo constituida por 
los pacientes atendidos en el consultorio externo del Servicio de Gastroenterología del Hospital Central de 
la Fuerza Aérea del Perú. Durante el año 2013, este número llegó a 2000 pacientes. La muestra —221 
pacientes— se  halló con  la siguiente  fórmula: n=Zα2pqN/(E2N + Zα2pq), donde: Zα=coeciente de 
conabilidad (95%) = 1.96; p = proporción estimada del problema en la población = 0.2; q= (1-p) = 0.8; E 
= error absoluto (5%) = 0.05; N = población = 2000 pacientes; y fue seleccionada en el mes de mayo del 
2014 mediante muestreo aleatorio simple. Se incluyeron; hombres/mujeres, militares (beneciario directo) 
y civiles (familiar de militar), nuevos (primera consulta) o continuadores (acude por segunda consulta o 
posterior) atendidos en el consultorio de gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del 
Perú, con rango de edad (16 a 55 años) y que aceptaron participar en el estudio mediante consentimiento 
informado. Se excluyó a los pacientes que no estaban interesados en participar en la investigación.

Se usó el cuestionario Servqual modicado, propuesto en la Guía técnica para la evaluación de la 
satisfacción del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, propuesta 
por el Ministerio de Salud del Perú [30], que contiene veintidós pares de preguntas. Las modicaciones 
de este cuestionario fueron desarrolladas y validadas por Cabello y Chirinos [31], tomando como base el 
cuestionario original con cinco dimensiones de la calidad, distribuidas en veintidós preguntas de 
percepciones y expectativas, al que se incluyeron nuevos constructos: las características de calidad desde la 
percepción de los usuarios externos de consulta externa y las principales actividades del proceso de atención. 
Para la calicación de las expectativas y la percepción se usó una escala numérica del 1 al 7, considerando 1 
la más baja y 7 la más alta. El instructivo para solicitar las expectativas decía:

“Estimado usuario, calique entre 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada una de las siguientes 
preguntas relacionadas con la atención que usted espera recibir en el consultorio externo de 
Gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú. Considere a 1 como la menor cali
cación y 7 como la mayor calicación.”

Y para la percepción:
“Estimado usuario, calique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con la 

atención que usted ha recibido en el consultorio externo de Gastroenterología del Hospital Central de la 
Fuerza Aérea del Perú. Considere a 1 como la menor calicación y 7 como la mayor calicación.”

Las expectativas se solicitaron haciendo mención del establecimiento y del servicio donde sería atendido 
el usuario, y no sobre un referente hipotético donde se brinda “excelente calidad de atención”, como 
recomienda la metodología original Servqual. La validación del constructo mostró una medida de 
adecuación de KMO de 0.975. La prueba de esfericidad de Bartlett para ambas mostró un valor signi
cativo (p < 0.001). Los cinco componentes o dimensiones de la calidad: abilidad (F), capacidad 
de respuesta (CR), seguridad (S), empatía (E) y aspectos tangibles (T) explicaron el 88.9 de la varianza de 
las veintidós preguntas. Su alfa de Cronbach es igual 0.98 [31]. Esto demuestra características psicométricas 
de validez, alta conabilidad y aplicabilidad que la hacen recomendable para su uso en la consulta externa.

Este cuestionario fue entregado a cada paciente que llegó a la consulta externa del servicio de 
gastroenterología del hospital durante siete días y su desarrollo tuvo una duración promedio de diez a 
quince minutos. Al nalizar la aplicación de la encuesta se realizó el control de calidad previo a la 
digitación, vericando que todas las preguntas fueron respondidas.

Se aplicaron las siguientes técnicas de procesamiento de datos: a) ordenamiento y clasificación, para tratar 
la información cualitativa y cuantitativa en forma ordenada, de modo de interpretarla y sacarle el máximo 
provecho; b) registro manual, para digitar la información de las diferentes fuentes; c) Proceso computarizado 
con el soware IBM SPSS® (Statistical Package of the Social Science) en su versión 19.0, para determinar 
diversos cálculos matemáticos y estadísticos con los datos obtenidos ingresados a una base de datos de 



Revista Gerencia y Políticas de Salud, 2018, 17(34), ISSN: 1657-7027

utilidad para la investigación; d) proceso de análisis de los resultados, que consideró usuarios satisfechos a los 
valores positivos (+) y cero, obtenidos por la diferencia entre las percepciones (P) y las expectativas (E); y 
usuarios insatisfechos a los valores negativos (-) de la diferencia P–E en la encuesta Servqual.

Se trabajó con un nivel de signicancia estadística del 5%. Se usó la estadística descriptiva a través de: la 
determinación de proporciones de las variables sociodemográcas y medias de satisfacción de expectativas 
y percepciones; el cálculo de las diferencias entre expectativas y percepciones por ítems y dimensiones; 
el nivel de satisfacción según los parámetros anteriormente mencionados; el análisis bivariado de las 
medias de satisfacción global y de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio según variables 
sociodemográcas, valiéndonos del test T de Student para evaluar las diferencias entre dos medias, así como 
la prueba estadística de Chi2 para asociar proporciones con respecto a las variables cualitativas.

El proyecto fue aprobado por el Comité Institucional de tica en Investigación de la Facultad de Medicina 
de la Universidad San Martín de Porres (Lima, Perú), y el acceso a los consultorios externos del hospital fue 
autorizado por la dirección del nosocomio. Para mantener el anonimato del sujeto, no se solicitaron nombres 
ni apellidos u otros datos que pudieran permitir su identicación. La condencialidad se logró limitando 
el acceso a los datos solo a los investigadores. A todos los pacientes se les solicitó su consentimiento para 
incluirlos en el estudio, luego de explicarles sus características y de absolver las preguntas e inquietudes. Este 
consentimiento se realizó a través de la rma del documento elaborado para tal n.

Resultados

En el presente estudio se observó que 52% (115) de los usuarios eran de sexo femenino, 94.6% (209) 
tenían 30 o más años, 85.5% (189) estaban unidos (as) —casados o convivientes—, 58.4% (129) eran 
familiares del beneciario directo y 72.9% (161) eran continuadores en la consulta (tabla 1). El tiempo de 
demora para llegar al establecimiento de salud desde su domicilio fue de 49.8 minutos en promedio, con 
una mediana de 45 minutos, mientras que el tiempo de espera para la atención tuvo un promedio de 32.5 
minutos, con una mediana de 19.8 minutos (tabla 2). 21.3% de los usuarios manifestó estar satisfecho con la 
atención recibida, 26.7% en el componente abilidad, 31.2% en el componente responsabilidad, 48% en el 
componente seguridad, 38.9% en el componente empatía y 32.6% en el componente tangibles (gura 1).
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TABLA 1
Características generales de los usuarios del consultorio externo de

gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú. Mayo, 2014

Fuente: elaboración propia.

TABLA 2
Tiempo de llegada al establecimiento de salud y tiempo de espera para la atención de los usuarios del

consultorio externo de gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú. Mayo, 2014

Fuente: elaboración propia.

FIGURA 1
Grado de satisfacción de los usuarios del consultorio externo de

gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú. Mayo, 2014
Fuente: elaboración propia.

Del total de encuestados, 75 (70.8%) de los usuarios de sexo masculino manifestaron estar insatisfechos con la 
atención recibida.  Esta frecuencia  fue signicativamente  inferior (p=0.005)  al  número  de  usuarias de sexo
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femenino que señalaron estar insatisfechas (99; 86.1%). Asimismo, las usuarias de sexo femenino 
presentaron puntajes promedio (-19.97 ± 1.9) signicativamente (p = 0.06) inferiores a los obtenidos en 
los usuarios de sexo masculino (-13.25 ± 1.9) (tabla 3).

TABLA 3
Grado de satisfacción de los usuarios del consultorio externo de gastroenterología del

Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú según características del paciente. Mayo, 2014

Fuente: elaboración propia.

En relación con el grupo etario, 11 (91.7%) de los usuarios de dieciséis a veintinueve años manifestaron 
estar insatisfechos con la atención recibida. Esta frecuencia no fue signicativamente superior (p = 0.260) al 
número de usuarios de treinta o más años que señalaron estar insatisfechos (163; 78%). Asimismo, los 
usuarios de dieciséis a veintinueve años presentaron puntajes promedio (-21.17 ± 4.5) inferiores a los 
obtenidos en los usuarios de treinta a más años (-16.49 ± 1.5), pero sin signicancia estadística (p = 0.447) 
(tabla 3).

Al determinar la inuencia de la situación conyugal, 152 (80.4%) de los usuarios que manifestaron estar 
unidos señalaron estar insatisfechos con la atención recibida. Esta frecuencia no fue signicativamente 
superior (p = 0.136) al número de usuarios no unidos que señalaron estar insatisfechos (22; 68.8%). 
Además, los usuarios casados y convivientes presentaron puntajes promedio (-17.10 ± 1.5) inferiores a los 
obtenidos en los usuarios no unidos (-14.63 ± 4.4), pero sin signicancia estadística (p = 0.533) (tabla 3).

Según tipo de beneciario, observamos que 65 (70.7%) de los beneciarios directos señalaron 
estar insatisfechos con la atención recibida. Esta frecuencia fue signicativamente inferior (p = 0.013) al 
número de familiares de los beneciarios directos que señalaron estar insatisfechos (109; 84.5%). 
Asimismo, los beneciarios directos presentaron puntajes promedio (-0.65 ± 1.9) signicativamente 
superiores (p = 0.000) a los obtenidos en los familiares que usan el servicio (-21.09 ± 1.9) (tabla 3).

En cuanto al tipo de usuario, 50 (83.3%) de los usuarios nuevos señalaron estar insatisfechos con la 
atención recibida. Esta frecuencia no fue signicativamente superior (p = 0.308) al número de usuarios 
continuadores que señalaron estar insatisfechos (124; 77.0%). Asimismo, los usuarios nuevos presentaron 
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puntajes promedio (-21.02 ± 2.6)  inferiores a  los obtenidos  en los usuarios continuadores (-15.15 ± 1.6), 
pero sin signicancia estadística (p = 0.061) (tabla 3).

También observamos que el tiempo de demora para llegar al establecimiento de salud solo se correlaciona 
con el componente de responsabilidad, pues a medida que aumenta este tiempo de demora disminuye la 
satisfacción del usuario (r = -0.176; p = 0.009). En cambio, cuando evaluamos la correlación entre el 
tiempo de espera para la atención y la satisfacción del usuario, podemos observar que esta última disminuye 
a medida que aumenta este tiempo de espera (r = -0.316; p = 0.000). De igual forma ocurre con todos los 
componentes: abilidad (r = -0.383; p = 0.000); responsabilidad (r = -271; p = 000); seguridad (r = -0.175; 
p = 0.000); empatía (r = -0.266; p = 0.000) y tangibles (r = -0.206; p = 0.002) (tabla 4).

TABLA 4
Grado de satisfacción según tiempo de llegada al establecimiento de salud y
tiempo de espera para la atención de los usuarios del consultorio externo de

gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú. Mayo, 2014

Fuente: elaboración propia.

Conclusión

Con estos resultados podemos concluir que existe elevado porcentaje de usuarios insatisfechos con el servicio
brindado en el consultorio externo de gastroenterología del Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú. Esta
insatisfacción se relaciona con el sexo del usuario y el tipo de beneciario que se atiende en este consultorio,
así como con el tiempo de espera para acceder a la atención.

Discusión

La satisfacción de los pacientes es un componente esencial de la calidad de atención en los servicios de salud.
Estos se diseñan y prestan tomando en consideración las expectativas y las preferencias de los usuarios. Por
esta razón, la satisfacción del paciente se relaciona tanto con las interacciones clínicas como con aspectos no
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médicos. El Hospital Central de la Fuerza Aérea del Perú y su servicio de gastroenterología no están exentos
de esta premisa.

En este estudio podemos observar que la población que acude al consultorio externo de gastroenterología
no presenta diferencias signicativas con relación al sexo, en su mayoría es adulta o adulta mayor, con unión
conyugal —casado o conviviente—. Con mayor frecuencia, son familiares de los beneciarios directos y
continuadores en el servicio. Asimismo, estos usuarios utilizan aproximadamente cincuenta minutos para
llegar al establecimiento de salud desde sus domicilios y esperan treinta minutos para ser atendidos en la mitad
de los casos estudiados.

En esta población dos de cada diez usuarios del servicio están satisfechos con la atención recibida, resultados
diferentes a los encontrados —en otros establecimientos de salud— por Andía et al. [23] y Huiza [24],
quienes mencionan mayor proporción de usuarios satisfechos.

Esta insatisfacción se asoció al sexo del usuario, siendo las mujeres quienes presentaron mayor porcentaje
y una valoración promedio signicativamente inferior a la de los varones; asimismo, los adolescentes y
jóvenes tuvieron mayor porcentaje de insatisfacción que los adultos y adultos mayores, además de menores
puntajes en la valoración de la satisfacción en relación con la atención recibida, pero estas no fueron
estadísticamente signicativas. De igual forma ocurrió con la situación conyugal, pues no encontramos
relación estadísticamente signicativa entre esta variable y la satisfacción del usuario. Similar resultado fue
reportado por Casalino-Caripio [8], quien también halló que la insatisfacción global se asociaba al sexo
femenino y al grupo etario, siendo los adolescentes los que se mostraban más insatisfechos.

Otro hallazgo de este estudio ha sido la relación de la satisfacción del usuario con el tipo de beneciario, ya
que los familiares muestran mayor porcentaje de insatisfacción que los militares, al igual que menor valoración
promedio del servicio recibido. Sin embargo, no se observan diferencias estadísticamente signicativas entre
los usuarios nuevos y los continuadores.

Adicionalmente, podemos ver que la insatisfacción es mediada, principalmente, por el tiempo de espera
que tiene el paciente desde el contacto con la admisión hasta que es atendido, similar al hallazgo reportado
por Andía et al. [23]. Si bien el tiempo de demora para llegar desde su domicilio hasta el establecimiento
de salud no se correlaciona con la satisfacción global del usuario del servicio, esta sí se correlaciona con el
componente de responsabilidad.

Los resultados de este estudio conrman que para brindar atención de manera óptima debe satisfacerse
tanto las necesidades médicas como las psicosociales, pues la atención que no satisface las necesidades
emocionales o sociales de los pacientes puede dejarlos insatisfechos. De hecho, la garantía de las exigencias
de calidad como requisito previo responde a preguntas como: ¿cuáles son los elementos en el proceso de
prestación de atención que afectan a la satisfacción del cliente y en qué grado?, ¿en qué medida el signicado
de calidad diere entre beneciarios directos y familiares? y ¿en qué medida la satisfacción del paciente reeja
el nivel de la “verdadera” calidad de atención recibida?

Entre las limitaciones del presente estudio podemos señalar que la denición de calidad de atención puede
diferir de un país a otro, o al menos de cultura a cultura; nuestro estudio se encuentra dentro del contexto
de un hospital militar en nuestro país, por lo que las respuestas de los usuarios podrían estar inuidas por
las características castrenses del establecimiento; asimismo, los resultados del presente estudio corresponden
a una población cautiva del ámbito militar, por lo que deben ser tomados en cuenta para una población de
similares características.
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