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RESUMEN 

 

El estudio tuvo como objetivo general determinar la relación entre la calidad de 

atención y satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia del Hospital 

General Alfredo Noboa de Guaranda, 2025. La investigación se trabajó de tipo 

básico, con un enfoque cuantitativo, descriptivo – correlacional. La muestra se 

conformó con 200 pacientes del servicio de emergencia del Hospital General 

Alfredo Noboa de Guaranda, 2025, considerando los criterios de inclusión. Se 

obtuvo como resultados: el 88% se sentía satisfecho y el 12% medianamente 

satisfecho frente a la calidad de atención; el 92% se siente satisfecho con los 

elementos tangibles, el 87% se siente satisfecho con la fiabilidad, el 84% se 

siente satisfecho con la capacidad de respuesta, el 91% está satisfecho con la 

seguridad y el 91% se encuentra satisfecho con la empatía; el 89% de 

participantes se encontraba satisfecho y el 11% medianamente satisfecho frente a 

la satisfacción; el 89% se siente satisfecho con la satisfacción humana, el 81% se 

siente satisfecho con la satisfacción técnico, el 95% se encuentra satisfecho con 

el componente entorno. Llegándose a concluir: que existe una relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción de los pacientes.  

 

 

Palabras claves: Satisfecho; Calidad; Servicio. 
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ABSTRACT 

 

The study's general objective was to determine the relationship between the 

quality of care and patient satisfaction in the emergency department of the Alfredo 

Noboa General Hospital in Guaranda, 2025. The research was conducted using a 

basic approach, with a quantitative, descriptive-correlational approach. The 

sample consisted of 200 patients from the emergency department of the Alfredo 

Noboa General Hospital in Guaranda, 2025, considering the inclusion criteria. The 

results obtained were: 88% were satisfied and 12% were moderately satisfied with 

the quality of care; 92% were satisfied with the tangible elements, 87% were 

satisfied with the reliability, 84% were satisfied with the responsiveness, 91% were 

satisfied with the safety, and 91% were satisfied with the empathy; 89% of 

participants were satisfied and 11% were moderately satisfied with the 

satisfaction; 89% are satisfied with the human satisfaction, 81% are satisfied with 

the technical satisfaction, and 95% are satisfied with the environmental 

component. The conclusion is that there is a relationship between the quality of 

care and patient satisfaction. 

 

Keywords: Satisfied; Quality; Service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En las últimas décadas, la calidad de un servicio de salud es una problemática 

constante en las evaluaciones y análisis del sistema de salud universal. Las 

deficiencias encontradas en la calidad de atención comprenden dimensiones 

como la fiabilidad, capacidad de respuesta en los servicios de emergencia, 

infraestructura, la empatía, la seguridad, aspectos tangibles y la responsabilidad 

profesional de los trabajadores. De manera que estos factores son considerados 

también para determinar el grado de satisfacción de los usuarios, resultado que 

marca una brecha entre lo que esperaba recibir el paciente y lo que se le brindó 

en los establecimientos de salud1. 

Los servicios de emergencia en hospitales a nivel internacional han enfrentado 

una creciente crisis en la calidad de atención, caracterizada por el colapso de la 

capacidad instalada, la sobrecarga de pacientes, el agotamiento del personal 

sanitario y la limitada infraestructura hospitalaria2. Estas condiciones han sido 

exacerbadas por la pandemia de COVID-19, que puso en evidencia profundas 

brechas estructurales y de gestión en los sistemas de salud de países 

desarrollados y en desarrollo. Según datos de la Organización Mundial de la 

Salud (OMS), más del 50% de los pacientes atendidos en servicios de 

emergencia en países de ingresos medios y bajos manifestaron insatisfacción con 

la atención recibida, debido a tiempos de espera prolongados, maltrato o falta de 

información clara sobre su estado de salud3. 

Asimismo, la OMS, en las investigaciones realizadas hasta el año 2023 muestran 

que gran parte de los errores cometidos en los establecimientos de salud no se 

deben precisamente a negligencias durante procedimientos quirúrgicos, sino más 

bien a las deficiencias en los procesos del sistema, los cuales inician desde la 

atención de un paciente. Por ello la OMS busca fortalecer y capacitar a los 

trabajadores de los establecimientos de salud en la calidad de atención que 

brindan. Con este enfoque por parte de la OMS no significa pasar por alto las 
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negligencias, sino observar también las conductas incorrectas que provocan una 

atención insuficiente4. 

Asimismo, la OMS sugiere a los gobiernos que inviertan en la seguridad de los 

pacientes en los establecimientos de salud, pues es una manera de obtener 

resultados sanitarios positivos, además, contribuye a reducir costos posteriores 

generados por daños en los pacientes como reparaciones civiles o 

compensaciones, permite mejorar la eficiencia en los sistemas de salud y con ello 

aumentar la confianza de los pacientes, favoreciendo así a alcanzar la cobertura 

sanitaria universal. Anualmente entre 5,7 a 8,4 millones de muertes son 

relacionadas a la ineficiente atención de calidad en los sistemas de salud en 

países de bajos y medianos ingresos, representando así el 15% de muertes 

registradas. En este contexto, es relevante señalar que una atención de calidad 

inadecuada genera pérdidas de productividad de aproximadamente entre $1,4 a 

$1,6 billones de dólares en un año5. 

Según la Organización Panamericana de la Salud (OPS), una atención de calidad 

requiere de métodos que posibiliten evaluar las políticas y estrategias sanitarias 

de prevención y apoyo, con la finalidad de analizar la eficacia, la efectividad y la 

seguridad que brindan los establecimientos de salud a los usuarios. Se ha 

evidenciado que, en los países de bajos y medianos ingresos, cada año se 

obtienen 134 millones de sucesos adversos en consecuencia de una atención 

hospitalaria insegura. En los países de ingresos altos, uno de cada diez pacientes 

manifiesta haber sufrido daños en la atención hospitalaria, situación que genera 

preocupación en los sistemas de salud, pues la seguridad del paciente es un 

factor que puede considerarse como el inicio de la búsqueda de un servicio de 

calidad6.  

En el caso de Perú, esta problemática es igualmente preocupante. Entre 2019 y 

2023, el Ministerio de Salud (MINSA) ha registrado un aumento significativo en las 

quejas y reclamos de usuarios de los servicios de emergencia de hospitales 

públicos, siendo recurrentes las denuncias por atención desorganizada, escaso 

personal de salud, largas esperas, y una percepción generalizada de trato 

deshumanizado7. Un estudio realizado en hospitales de Lima Metropolitana reveló 

que el 68% de los usuarios evaluó como regular o mala la atención en 
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emergencia, destacando la deficiente comunicación médico-paciente, la falta de 

empatía y la percepción de improvisación en los procesos8. 

Las causas de esta problemática son múltiples y complejas. Entre ellas se 

encuentran la insuficiente inversión en infraestructura hospitalaria, la mala 

distribución del recurso humano, la falta de protocolos eficientes en triaje y 

atención, y una limitada formación del personal en atención centrada en el 

paciente9. A ello se suma el aumento de la demanda en los servicios de 

emergencia por enfermedades crónicas no transmisibles y accidentes, que 

muchas veces no pueden ser atendidos de manera oportuna en otros niveles de 

atención10. 

Como consecuencia, se genera un efecto negativo en la percepción y satisfacción 

del paciente, lo que afecta directamente la confianza en el sistema de salud y 

puede derivar en la no adherencia a tratamientos, la automedicación o el retraso 

en la búsqueda de atención futura11. Además, la baja satisfacción de los usuarios 

repercute en la reputación institucional del establecimiento de salud y en los 

indicadores de calidad de la atención, dificultando la implementación de políticas 

eficaces para la mejora continua. 

En el Ecuador, en el año 2023, a través de un diagnóstico realizado en el Hospital 

Básico Sigchos, se demostró una baja atención y deficiente calidad en el servicio 

de Emergencia, generando que muchos ciudadanos prefieran automedicarse que 

asistir los establecimientos e ingresar por el área de emergencia12. 

El sistema de salud del Ecuador ha atravesado serias dificultades en la prestación 

de servicios de emergencia, especialmente en los establecimientos públicos. A 

pesar de los esfuerzos institucionales por mejorar la cobertura y calidad de 

atención, persisten deficiencias estructurales y operativas que afectan 

directamente la experiencia del paciente. Entre los principales problemas 

reportados se encuentran los tiempos de espera prolongados, la escasez de 

personal capacitado, la falta de insumos médicos, y una atención poco 

humanizada, lo que ha generado un nivel significativo de insatisfacción entre los 

usuarios del sistema13. 
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Es así, que ante la evidencia que antecede la presente investigación se enfoca en 

el contexto de la emergencia hospitalaria del Hospital General Alfredo Noboa de 

Guaranda, considerando que los alcances del estudio corresponderán con la 

ayuda de la metodología establecida y la estadística inferencial determinar cuál es 

la relación entre la calidad de servicio que ofrece en las diferentes atenciones de 

emergencia el hospital en base a los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta y seguridad del servicio. Y, la satisfacción del usuario que se atiende en 

el mismo mediante la revisión de la satisfacción humana, satisfacción científica – 

tecnológica y el entorno de la atención.  

En este contexto, se hace indispensable investigar de manera integral la relación 

entre la calidad de atención brindada y la satisfacción de los pacientes en los 

servicios de emergencia, tanto para comprender el impacto real del problema 

como para proponer soluciones contextualizadas que contribuyan a fortalecer el 

sistema de salud a nivel nacional e internacional. Y, consiguiendo con el estudio 

se planteó la siguiente interrogante; ¿Qué relación existe entre la calidad de 

atención y el nivel de satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia del 

Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda 2025? 

En el mismo contexto, la investigación se ha realizado justificándose desde el 

enfoque teórico, a través de distintos conocimientos recopilados y explicados 

sobre la atención de calidad en relación a un área determinada dentro del sistema 

de salud, facilitando la comprensión de los resultados que se exponen en el 

presente estudio. Asimismo, el estudio analiza la calidad del servicio y la 

satisfacción que reciben los pacientes con la atención que reciben en la sala de 

emergencia del Hospital General Alfred Noboa de Guaranda, Ecuador, y 

presentará un enfoque concreto para la mejora continua. Además, buscará 

contribuir con información actualizada para ayudar a las instalaciones a 

desarrollar recomendaciones para mejorar la calidad de la atención hospitalaria. 

Desde el enfoque práctico, aportando información valiosa porque se aplicarán 

instrumentos validados y reconocidos por la comunidad científica en otros ámbitos 

hospitalarios, de tal manera que sus resultados sean confiables y ofrezcan 

información para profundizar más en las investigaciones de los pacientes en la 

emergencia hospitalaria y permitir con ello que el nosocomio tome acciones 
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necesarias según los resultados que se entreguen. Es así que de esta manera se 

contribuirá no solo con alcanzar resultados, sino, además, en base a la discusión 

y revisión de estudios, proponer recomendaciones que pueden ser valoradas por 

los directivos del hospital. 

Desde el enfoque metodológico, permitirá aplicar instrumentos de recolección de 

datos, mismo que serán validados en ámbitos hospitalarios internacionales, y 

consentirá además su validación en el área de emergencia en una institución 

hospitalaria en el Ecuador, siendo esto último una importante contribución 

metodológica de este estudio. Además, aportara lineamientos a fin de realizar el 

análisis de la gestión del servicio de emergencia, se explicarán las diferentes 

dimensiones y ejes fundamentales, que posibiliten identificar la calidad de un 

sistema de salud. Es por ello que se enfocará en identificar los diferentes 

indicadores, que influyen en la labor o prestación de la atención en una 

emergencia de salud, lo que generará una identificación significativa en las 

acciones realizadas por los profesionales, la infraestructura y los equipos con los 

que se desenvuelve el servicio. 

Finalmente, desde el enfoque social, beneficiará al hospital, ya que mediante los 

niveles de satisfacción que evidenciaran los pacientes se reflejara la situación 

actual con respecto a la calidad de atención que el paciente hospitalizado recibe 

para ofrecer una atención optima que llene las expectativas y cumpla con las 

necesidades del paciente. Así también se beneficiará al paciente ya que al 

conocer su percepción permitirá que la institución pueda implementar acciones en 

el área de calidad en el caso de ser necesarias. Es así que, permitirá que el 

profesional de salud tenga un mayor compromiso con su puesto laboral y exige la 

ética profesional en el desempeño de sus funciones, generando mayor 

confiabilidad en los pacientes y sus familiares.  

Por ende, ante las líneas que anteceden se estableció como objetivo general: 

determinar la relación entre la calidad de atención y satisfacción de los pacientes 

del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 

2025. Asimismo, los objetivos específicos permitirán: identificar el nivel de calidad 

de atención del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de 

Guaranda. Conocer el nivel de calidad de atención según sus dimensiones 
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elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía del 

servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. 

Identificar el nivel de satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia del 

Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. Conocer el nivel de satisfacción 

según sus dimensiones satisfacción humana, satisfacción técnico y componente 

entorno del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de 

Guaranda.  

Es así, que este trabajo de investigación se estructura en siete capítulos. El 

capítulo I comprende la introducción en donde se desarrolla el planteamiento del 

problema, justificación y objetivos. El capítulo II aborda la revisión de la literatura 

y los antecedentes relevantes del tema. El capítulo III describe la metodología 

empleada, incluyendo el enfoque, tipo de estudio, población, muestra y técnicas 

de recolección de datos. En el capítulo IV se presentan los resultados obtenidos 

y su respectivo análisis mediante la discusión. seguidamente, el capítulo V y VI 

expone las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio, orientadas a 

mejorar la calidad de atención y elevar la satisfacción de los usuarios en los 

servicios de emergencia del Ecuador. Y, finalmente en el capítulo VII se 

evidencian las referencias bibliográficas que le brindan una base científica al 

presente estudio. 
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

2.1 Estado de arte  

La calidad se puede definir como un factor relacionado a la atención recibida a 

través de un servicio o producto. Existen investigaciones que la definen como un 

grupo de patrones o características del servicio o producto recibido, y otros la 

definen como la capacidad del bien o servicio de satisfacer la necesidad y 

expectativas del usuario o consumidor.  Con ello, la calidad recibida por el usuario, 

cliente o paciente debe ser eficaz14 y 15. 

Según la Real Academia Española, la atención sanitaria se refiere a “prestación 

preventiva, diagnóstica, terapéutica o rehabilitadora que tiene por objeto 

promover, mantener o restablecer la salud de las personas”16.  

La atención de calidad de los servicios de salud se relaciona estrechamente con 

la atención sanitaria, pues comprende la promoción, prevención, tratamiento y 

rehabilitación, además requiere que la calidad de la atención pueda ser medida y 

considere la opinión del usuario para lograr una mejora constante que refleje las 

preferencias y las opiniones de los usuarios que acuden a los establecimientos de 

salud17.  

Es necesario que exista un apoyo en los establecimientos, el cual debe ser 

planificado tomando en cuenta las deficiencias de los establecimientos de salud.  

La capacidad de una mejora de calidad exige nuevos enfoques que puedan 

permitir a los trabajadores desempeñarse adecuadamente a través de visitas de 

apoyo y supervisiones que garanticen el desarrollo de labores integras y 

correctas.  

Debe existir un método de medición que se adapte a las diversas situaciones, y 

pueda ser utilizado como instrumento en la creación de estrategias nacionales 

para la calidad. Donde se tome en cuenta datos recopilados de los 

establecimientos y distritos, y cómo se utilizarán para impulsar la mejora de la 

calidad es necesario prestar atención a la capacidad de medición de todo el 
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sistema. Para asegurar la mejora de la calidad de los servicios de salud del país, 

es necesario la participación de la comunidad y las opiniones de los usuarios que 

asisten a los establecimientos de salud, de manera que las políticas y estrategias 

creadas generen accesibilidad y eficacia18. 

La opinión de los pacientes y sus familiares representan instrumentos de gran 

importancia para mejorar la calidad de los servicios de salud y la gestión de los 

diversos establecimientos. Uno de los instrumentos más utilizados es el 

cuestionario Servqual (Quality Service), este cuestionario ayuda a diferenciar las 

percepciones y expectativas que tiene los usuarios de manera individual. El 

modelo de la calidad del servicio se basa en un conjunto de problemas aplicados 

en diferentes circunstancias para lograr obtener los indicadores de calidad. Con 

este instrumento se consideran las siguientes dimensiones18: 

La fiabilidad: Se refiere a la capacidad que el establecimiento posee para cumplir 

adecuadamente con el servicio que ofrece. Se trata de una capacidad de destreza 

de reconocer inconvenientes y darles la solución requerida. Garantiza la equidad 

y la igualdad para los usuarios. Es así, que Carrera, et al19 señala que la fiabilidad 

de los servicios o productos en atención al cliente o usuario demuestra que hay 

diferencia en las definiciones de acuerdo al servicio brindado, pues en los 

Sistemas de Salud la importancia radica en que muchos de los clientes no buscan 

precisamente que los profesionales de la salud resuelvan las situaciones 

problemáticas de inmediato, sino observar que el personal tenga el interés y la 

actitud de servicio de escuchar con atención al paciente que presenta una 

emergencia y estar lo suficientemente capacitado.  

Asimismo, la capacidad de respuesta: Hace referencia a la disposición de atender 

a los usuarios y brindarles un servicio rápido y adecuado como respuesta de 

calidad y en un tiempo prudente ante una demanda de los usuarios. Una forma de 

mejorar este factor puede ser brindándole autonomía a ciertos procesos o 

capacitando al personal técnico para estar atentos y dispuestos a brindar un 

servicio eficaz. Ante ello, Quispe, et al20 manifiesta que la capacidad de respuesta 

debe estar caracterizada por agilidad y precisión. Agilidad porque los clientes 

esperan una respuesta a cerca del servicio que solicitan y precisión porque 

expresan lo que necesitan y el personal debe brindarle ello. En el Sistema de 
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Salud, el tener una respuesta en un tiempo adecuado, garantiza el cumplimiento 

del derecho de la salud de los ciudadanos, ya que logra minimizar o evitar 

posteriores riesgos de salud. Además, se ha observado que las deficiencias de 

una capacidad de respuesta generan la falta de acceso oportuno para muchos 

ciudadanos.  

En el mismo contexto, tenemos la dimensión seguridad: Este indicador evalúa la 

confianza que brinda el personal con sus actitudes, las cuales deben demostrar 

conocimiento, preparación, privacidad, amabilidad, cortesía, habilidad para brindar 

información entendible a los usuarios, y lograr inspirar confianza. Para desarrollar 

adecuadamente este factor, se requiere de veracidad y garantía en el servicio, 

donde los profesionales de la salud deben guiarse de principios éticos que 

respalden la integridad de los servicios brindados18.   

Asimismo, la empatía: Se considera el factor más importante, pues es la habilidad 

del personal del establecimiento de colocarse en el lugar de los usuarios para 

lograr entender y atender de manera adecuada las necesidades que presentan 

las personas que requieren de sus servicios. Exige al personal de la salud tener la 

inteligencia emocional de entender la necesidad del paciente, donde se debe 

considerar los detalles y respetar las creencias y las ideologías que cada paciente 

tiene. Por su parte, Cruz21 señala que la relación entre el médico y paciente es 

una interacción compleja donde el propósito consiste en brindar acompañamiento, 

aliento y esperanza, para lograr ello es necesario que haya empatía. Ya que la 

empatía es un factor fundamental en la competencia clínica, los profesionales de 

la salud deben practicarla en el desempeño de sus labores para el adecuado 

cuidado de los pacientes. 

Finalmente, la dimensión aspectos tangibles: Son los aspectos visibles que el 

usuario percibe del establecimiento. Se relaciona con las condiciones y la 

apreciación de la apariencia física de las estructuras de los establecimientos, los 

equipos con los que cuentan, el trato y la presencia del personal, material de 

información, el aseo y la comodidad. Este indicador requiere de mucha atención a 

la realidad, pues necesita una visión crítica del sector de la salud12.  
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La Organización Mundial de la Salud (OMS) determina que la atención de calidad 

en la salud debe caracterizarse por contar con una alta capacidad del profesional 

de la salud, por una optimización de los recursos disponibles en el 

establecimiento, una disminución de los riesgos para los pacientes, una garantía 

de los beneficios que el sistema de salud ofrece a los pacientes que acuden al 

centro de salud11. 

En el año 2019, Canzio14, realizó una investigación con el propósito de identificar 

la relación que existe entre la calidad de un servicio brindado en el área de 

emergencia y la satisfacción percibida por el paciente, donde evidenció que 

ambas variables se encuentran altamente relacionadas en la medición y en la 

búsqueda del sistema de salud de una determinada región. 

La satisfacción de los pacientes, en un primer momento estaba enfocada 

solamente al aspecto sanitario. En la actualidad se refiere a la satisfacción 

completa del usuario que requiere el servicio que ofrece el establecimiento de 

salud. De esta manera se genera también el compromiso más exigente del 

profesional de la salud en el trato con el paciente o usuario. Esta satisfacción se 

pone a prueba en todo momento, desde que el paciente ingresa al 

establecimiento hasta el momento en que recibe el servicio, pues la impresión que 

el paciente tenga puede ser satisfactoria o no13.  

Alvarado, et al22 manifiesta que la satisfacción en los Servicios de Salud es 

descrita como el resultado de la experiencia de un paciente con un profesional o 

servidor de la salud que logra cumplir las expectativas del usuario. En ese 

sentido, si el resultado de una adecuada atención sanitaria es medido por la 

satisfacción del paciente, el Sistema de Salud debe satisfacer las necesidades de 

los pacientes y sus expectativas, ya que la satisfacción es la diferencia entre las 

expectativas de los pacientes y la opinión del servicio de salud requerido. 

En un contexto de satisfacción se consideran siete elementos que contribuyen a 

conocer la manera en que los usuarios distinguen la atención brindada en los 

servicios de salud requeridos y favorecen el incremento de medidas que ayudan a 

evaluar el desarrollo de los suministros de los servicios del sistema de salud; 
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como lo son la accesibilidad, disponibilidad, la agilidad, la confianza brindada, 

cortesía, el desempeño en la competencia asignada y la comunicación18. 

Entre las principales dimensiones Barrientos23 nos menciona 3 niveles, los cuales 

son:  

El nivel dimensión Humana o “dimensión interpersonal”: Dentro de la atención al 

usuario, este factor muchas veces es poco apreciado, sin embargo, el mismo 

posee un valor muy significativo dado que constituye los pilares a bioética. En ese 

sentido, la Organización Mundial de la Salud estable, que la complacencia del 

usuario debe estar conformada tanto por el ámbito físico como por el ámbito 

integral. Es vital que exista una comunicación estrecha entre el trabajador y el 

usuario, así como también, se debe individualizar al usuario, respetando sus 

discrepancias y siendo discretos. 

Nivel dimensión del Entorno: Está relacionada al bienestar del servicio, se debe 

asegurar que el usuario se sienta en un ambiente privado, así como también, con 

una buena iluminación limpieza y ventilación. Dentro de esta dimensión se 

agrupan diferentes propiedades y componentes que garantizan, durante la 

interacción, el bienestar entre personal de salud y el paciente. Y, el nivel 

dimensión Científico – tecnológico: En mencionada dimensión encontramos las 

sapiencias prácticas y/o teórica que tiene el trabajador, a fin de que esté pueda 

realizar la consulta del usuario de manera adecuada. 

La satisfacción del usuario en cuanto al entorno está relacionada con la 

comodidad que manifieste el usuario durante el momento en que recibe el 

servicio, que comprende factores como un ambiente bien iluminado, con medidas 

de higiene adecuadas, ventilación, ambiente privado, etc. Asimismo, se señala 

que la satisfacción del usuario también se relaciona con la experiencia que vive el 

paciente al hacer uso de la tecnología médica con la que cuenta el 

establecimiento de salud. Pues los equipos médicos tecnológicos se adquieren 

con la finalidad de contribuir a determinar un diagnóstico médico y un posterior 

tratamiento.  

La satisfacción del usuario es posible medirse a través de investigaciones 

realizadas a las personas que requieren los servicios médicos, con la finalidad de 
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obtener información sobre las experiencias que vivieron los pacientes y sus 

familiares. Ello exige la realización de acciones directas o indirectas que 

posibiliten conocer las condiciones en las que se realizan o aplican las medidas 

en que laboran los profesionales de la salud y las políticas que aplican en la 

búsqueda de una atención de calidad adecuada25.  

Se ha demostrado ya, que la satisfacción del usuario está altamente relacionada 

con la calidad del servicio que recibe el mismo. Ahora bien, un factor relevante en 

la aplicación de las ciencias de la salud es la tecnología médica utilizada, de 

manera que esta maximice los beneficios para salud sin aumentar los riesgos 

para el usuario. Es decir, equipos médicos en adecuado estado que acompañen, 

faciliten y ayuden al profesional de la salud a determinar un diagnóstico correcto, 

de manera que el paciente confíe y siga el tratamiento recibida26.  

Los servicios auxiliares que son usados por los usuarios en el establecimiento de 

salud también son herramientas que contribuyen a la satisfacción del usuario, 

tales como: ambulancias, farmacia, laboratorio. Ya que también buscan garantizar 

resultados eficientes en la búsqueda de brindar una atención fiable a los 

pacientes y sus familiares26. 

Asimismo, los usuarios tienen derecho a solicitar una información transparente y 

específica sobre el tratamiento o diagnóstico, acceso a los sistemas de prestación 

de servicios, a adoptar o descontinuar determinados métodos de atención, a ser 

tratados con dignidad, a una confidencialidad, a privacidad durante el desarrollo 

de exámenes físicos o psicológicos, a un seguimiento o control de su tratamiento, 

a consideración y atención, a medicina gratuita si se cuenta con Seguro Integral 

de Salud y a expresar sus opiniones con respeto en relación a la calidad de los 

servicios obtenidos1. 

Es preciso señalar que la satisfacción del usuario es una variable presente en 

todo momento; es decir, se genera de acuerdo al entorno en que el usuario está 

recibiendo el servicio dentro del establecimiento de salud. Es por ello que, al 

momento de realizar la medición y análisis de la satisfacción del usuario, es 

necesario señalar el entorno, además que cuentan con diferentes servicios y por 

ende con diferentes necesidades. En el caso del área de emergencia, el entorno 
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exige que los profesionales de la salud y el personal en general estén capacitados 

para brindar la atención de calidad que se requiere en esta área, pues cuenta con 

una alta demanda de atención y de primera línea26. 

2.2 Antecedentes  

A nivel internacional, Noboa27. En el año 2021 ejecuto un estudio con el objetivo 

de determinar la relación entre la calidad de atención y satisfacción del usuario en 

el área de emergencia del Hospital Básico Naval de Esmeraldas. El estudio es 

descriptivo con un corte transversal, tomando un enfoque mixto. Entre las 

principales conclusiones se destacó que: Los pacientes atendidos en el centro de 

emergencia del Nosocomio Naval, clasifican como “Regular”, la calidad de 

atención que se les brinda, así mismo las dimensiones que más destacan son las 

de Seguridad y la Empatía, por otra parte, la capacidad de respuesta fue la 

dimensión que obtuvo un menor porcentaje. Existe un alto grado de satisfacción 

por parte de los usuarios con respecto a la dimensión Validez, sin embargo, la 

dimensión de lealtad obtuvo bajos resultados, esto ocasionado por la falta de 

información a los usuarios con respecto a los procedimientos y procesos que 

realiza el personal de salud.  

Gonzales28. En el año 2020 desarrollo su tesis con el objetivo de determinar el 

nivel de satisfacción en usuarios internados en el servicio de clínica del Hospital 

General Isidro Ayora. El estudio es de tipo transversal, descriptivo y con enfoque 

cuantitativo. Se conto con una muestra de 220 usuarios en donde se aplicó una 

encuesta como instrumento de recolección de datos. Los autores concluyeron 

que: Los usuarios evidencian estar satisfechos con la calidad de atención ofrecida 

por el Hospital General Isidro Ayora, siendo los 22 adultos mayores (31.6%) en 

donde se observó un nivel mayor de satisfacción. La falta de información otorgada 

por el personal de salud (15.9%), el tiempo de espera (9.7%), así como la 

disponibilidad del mismo (10.6%), fueron los principales aspectos que afectaron la 

satisfacción del usuario.  

Maggi29. En el año 2019 desarrollo su estudio con el objetivo de determinar la 

evaluación de la calidad de la atención en relación con la satisfacción de los 

usuarios de los servicios de emergencia pediátrica Hospital General de Milagro, 
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[Tesis de Postgrado], Ecuador, 2019. La investigación fue de carácter analítico, 

transversal y la población fue de 357 apoderados de los niños. Teniendo en 

cuenta al cuestionario como instrumento para la recopilación de información. 

Resultados: Se evidencio que los usuarios se mostraron insatisfechos con las 

siguientes dimensiones: Tangible, dado que el nivel de insatisfacción fue del 

0.1575. Fiabilidad, debido a que se obtuvo un nivel de insatisfacción del 0.5675. 

Capacidad de respuesta, debido a que las expectativas fueron relativamente 

bajas. Seguridad, dado que se evidencio un nivel de insatisfacción del 0.59. 

Finalmente, la autora concluyó que el área de emergencia, no se cubre 23 con 

total seguridad al paciente, así mismo existen deficiencias en la atención en 

cuanto a la calidez en el trato. 

A nivel nacional, Feijoo30 en el año 2021 en Perú, desarrollo una tesis con el 

objetivo de determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en el área de emergencia de un hospital en Tumbes, 

2021. El tipo de investigación es descriptivo, correlacional, transversal, con 

enfoque cuantitativo. Para la recolección de datos se aplicaron dos instrumentos 

que fueron adaptados y aplicados, se utilizó como técnica la encuesta y como 

instrumento 2 cuestionarios, ambos en escala de Likert. Tuvo una muestra de 137 

usuarios asegurados al Sistema Integral de Salud (SIS) que acuden atenderse. La 

confiabilidad del instrumento se realizó según el coeficiente de alfa de Cronbach 

obteniendo como resultado 0.786 y 0,748; por lo tanto, el instrumento según el 

rango de evaluación es confiable y consistente. Se concluye que si existe un 

predominio donde el nivel de calidad del servicio que se brinda es regular, un 23% 

(31 usuarios) consideró que es mala, y apenas el 12.4% de ellos (17 usuarios) 

indicaron que la calidad del servicio es buena. Para medir la correlación de ambas 

variables, se utilizó el coeficiente de relación Spearman, arrojando un valor de 

0,289 y significativa al nivel 0.01, implica que, si existe una correlación positiva, 

débil entre ambas variables. 

Rivera31 en el año 2020 en Perú, desarrollo un estudio con el objetivo de 

determinar la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en el área de 

emergencia del hospital Hugo Pesce Pesceto Andahuaylas 2020. Se utilizó el 

método cuantitativo de diseño correccional de diseño no experimental, con 

enfoque cuantitativo, la técnica e instrumento que se utilizó fue la encuesta y el 
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cuestionario con una muestra no probabilística por conveniencia, en esta 

investigación se realizó 38 preguntas de la escala de Likert, con una muestra de 

42 usuarios en el área de emergencia. En el instrumento se evaluó las 

dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía. A través de los resultados se concluye que existe una relación 

significativa entre las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario. El 

grado de relación es fuerte entre ambas variables y el coeficiente Rho el valor fue 

0,636. Lo cual se interpreta que la relación hallada es de intensidad positiva 

considerable. Lo que implica que la calidad de servicio es una herramienta 

fundamental para mejorar los estándares de satisfacción del usuario. 

Canzio14, en el año 2019 en Perú, desarrollo su tesis con el objetivo de determinar 

la relación entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario en Emergencia de 

Hospitales Públicos de Lima Este, 2019. El presente estudio es de tipo 

Cuantitativo de corte transversal y con diseño no experimental. La población fue 

conformada por 382 usuarios atendidos en el área de emergencia de los 

hospitales Vitarte, San Juan de Lurigancho y José Agurto Tello. Así mismo el 

instrumento empleado para la recopilación de datos fue la encuesta. Entre los 

principales resultados, encontramos: i) Existe relación entre la dimensión 

Fiabilidad y el grado de satisfacción del paciente (α=0.000); ii) Existe relación 

entre la dimensión Capacidad de Respuesta y el grado de satisfacción del 

paciente (α=0.000); iii) Existe relación entre la dimensión Seguridad y el nivel de 

satisfacción del usuario (α=0.001); iv) Existe relación entre la dimensión Empatía 

y nivel de satisfacción del usuario (α=0.034); v) Existe relación entre la dimensión 

Elementos Tangibles y el nivel de satisfacción del usuario (α=0.00); Dentro del 

estudio, el autor concluye que existe una muy correlación significativa (α=0.538) 

entre las variables calidad de servicio y la satisfacción del paciente externo 

atendido en mencionados hospitales 

Pabón y Palacios32, en el año 2019 en Colombia desarrollo su estudio con el 

objetivo de determinar la Percepción de la Calidad de los Servicios de Salud 

desde la Satisfacción de los Usuarios en el Hospital Local de Sitio-Nuevo 

Magdalena, Periodo 2017-2019. La presente investigación es de tipo descriptivo y 

cuantitativo, y conto con una muestra poblacional de 3185 usuarios. Para la 

recopilación de datos se empleó la revisión documental como una técnica y la 
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encuesta como instrumento. Se evidenciaron los siguientes resultados: Existe un 

buen grado de satisfacción en, laboratorio clínico (83.1%), atención de enfermería 

(79.5%), atención en medicina (77.7%) servicio de citas (74%). Un alto grado de 

satisfacción por parte de los usuarios en relación a las instalaciones del hospital. 

Los usuarios se encuentran satisfechos con el tiempo de espera en relación a la 

atención en urgencias y el servicio de consulta externa, dado que estos tiempos 

están dentro de los 0 a 20 minutos. Finalmente, los autores concluyeron que se 

evidencia un alto grado de satisfacción percibido por los usuarios atendidos en el 

Hospital Local De Sitio-Nuevo Magdalena. 
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III. MATERIALES Y METODOS 

 3.1 Tipo de estudio 

 El presente estudio es de tipo básico porque permitió generar un nuevo 

conocimiento sobre la relación entre las variables de estudio. Asimismo, presento 

un enfoque cuantitativo, porque recopilo y midió información a través de 

herramientas estadísticas y matemáticas; además, es de tipo descriptivo 

correlacional al presentar la relación existente entre las variables de estudio e 

información en un momento determinado sin alterar el entorno o incluir un hecho 

que altere las decisiones u opiniones de las personas que serán objeto de 

estudio33.  

3.2 Diseño de investigación 

La investigación tendrá un diseño no experimental porque se analizará la variable 

de estudio en base al cuestionario aplicado y no se manipulará la muestra de 

estudio, transversal porque se llevará a cabo en un momento determinado del 

tiempo. 

 

El diseño del estudio se representa de la siguiente manera: 

 

                                            

                                              

                                 

 

Donde: 

M = Muestra 

O1 = Observación de la variable calidad de servicio. 

O2 = Observación de la variable satisfacción. 

r = Relación de las variables 

 

O1 

M   r 

O2 
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3.3  Identificación de variables 

Variable 1: Calidad de atención. 

Definición conceptual: es la aplicación de la tecnología y la ciencia médicas lo que 

da como resultado una distribución de beneficios en todo el campo de la atención 

médica sin aumentar el riesgo. 

Definición operacional: una herramienta competitiva que forma parte de un 

proceso continuo de evaluación y mejora que requiere un cambio cultural para 

lograr la calidad y la satisfacción del usuario. 

Variable 2: Satisfacción de los pacientes. 

Definición conceptual: es la capacidad del paciente para sentir plenitud sobre la 

atención recibida y también puede entenderse como un reconocimiento del 

confort adquirido al poseer abrumar la necesidad. 

Definición operacional: Inspirado en el producto de la comparación. los 

resultados deseados y el desarrollo del producto o servicio que se los considera 

experiencias mentales o intuitivas. 

 

Tabla 1: Operacionalización de las variables. 

Variable Dimensiones Indicadores ítems Niveles o rangos 

Calidad de 

atención 
Elementos 
tangibles 

- Equipos de apariencia 

moderna 

- Instalaciones 

físicas 

visualmente 

atractivas. 

- Personal con apariencia 

pulcra. 

- Materiales 

visualmente 

atractivos 

1-4 

1: Insatisfecho 

2: Medianamente 

satisfecho 

3: Satisfecho 
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Variable Dimensiones Indicadores ítems Niveles o rangos 

Fiabilidad 

- Compromiso con el 

servicio. 

- Capacidad de 

desempeñar una 

función requerida. 

- Servicio adecuado. 

- Personal capacitado 

5-9 

1: Insatisfecho 
2: Medianamente 
satisfecho 
3: Satisfecho 

Capacida

d de 

respuesta 

- Respuesta inmediata. 

- Tiempo. 

- Calidad. 

- Tono comunicacional 

10-13 
1: Insatisfecho 
2: Medianamente 
satisfecho 
3: Satisfecho 

Seguridad 

- Salud e higiene laboral. 

- Desarrollo de 

habilidades y destrezas. 

- Mejora las condiciones 

laborales. 

- Adecuada distribución 

de ambientes. 

14-17 

1: Insatisfecho 
2: Medianamente 
satisfecho 
3: Satisfecho 

Empatía 

- Participación efectiva. 

- Nivel de atención      

individualizada. 

- Interés en los usuarios. 

- Compromiso 

18-22 1: Insatisfecho 

Satisfacción 

del usuario 

Satisfacción 
humana 

- Aspectos 

fundamentales de la 

persona. 

23-29 

1: Insatisfecho 

2: Medianamente 

satisfecho 

3: Satisfecho 

Satisfacción 
científica - 
tecnológica 

- Efectividad. 

- Eficiencia. 

- Eficacia. 

- Continuada. 

30-33 

1: Insatisfecho 

2: Medianamente 

satisfecho 

3: Satisfecho 

Entorno 
- Comodidad. 

- Ambientación del área 

34-37 

1: Insatisfecho 

2: Medianamente 

satisfecho 
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Variable Dimensiones Indicadores ítems Niveles o rangos 

de emergencia. 

- Iluminación del 

ambiente 

Ventilación del 

ambiente. 

3: Satisfecho 

 
3.4 Hipótesis  

Hi: Existe relación entre calidad de atención y satisfacción de los pacientes del 

servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 2025. 

Ho: No existe relación entre calidad de atención y satisfacción de los pacientes 

del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 

2025. 

3.5 Población, muestra y muestreo 

Población: Según el último segundo trimestre de atenciones del servicio de 

emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, se atendieron 1309 

pacientes en el mes de agosto, 1430 en el mes de setiembre y 1512 en el mes de 

octubre. En ese sentido, el presente estudio considerara como población al 

promedio de pacientes atendidos en el último mes en mención. 

Muestra: Para obtener la muestra se aplicó la fórmula estadística para muestras 

finitas a fin de obtener las unidades muéstrales:  

 

 

Donde:  

N = Población 

n   = muestra 

p = Proporción de personas con el fenómeno a estudiar 

q = Proporción de personas sin el fenómeno a estudiar 

Z  = Desviación normal de la muestra al nivel de error aceptado =0.05= 1.96 

e = precisión de la muestra 

Entonces: 
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n=  

n=  

De esa manera, la muestra estará conformada por 333 usuarios del servicio de 

emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 2025 

Ajuste de la muestra: 

 

 

Donde; 

n0= tamaño muestral. 

N= tamaño de la población. 

n=  

         n = 294 

 Reajuste de la muestra:    

 

n= 200  

En ese sentido, la muestra final del presente estudio será de 200 pacientes del 

servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 2025. 

El muestreo del presente estudio es probabilístico, aleatorio simple, en donde 

todos los usuarios que asistan al servicio de emergencia duran la aplicación de 

los instrumentos de estudio podrán tener la oportunidad de ser evaluados, 

mientras cumplan los criterios de selección. 
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Muestreo: se desarrollará un muestreo probabilístico aleatorio simple.  

Criterios de selección: 

Criterios de inclusión. 

- Pacientes masculinos y femeninos mayores de 18 años de edad. 

- Pacientes que acepten participar del estudio. 

Criterios de exclusión. 

- Pacientes que no acepten participar del estudio. 

- Pacientes atendidos en el servicio de emergencia menores de 18 años de 

edad. 

3.6 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Técnica: la técnica que será empleada en el presente estudio será la encuesta, la 

misma que permitirá conseguir los datos necesarios de un grupo importante de 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia del hospital en mención. 

Instrumento: se aplicará un como instrumento un cuestionario elaborado y 

aplicado por Rivera31 en su estudio titulado “Calidad de Servicio y Satisfacción del 

Usuario en el Área de Emergencia del Hospital Hugo Pesce Pesceto 

Andahuaylas, 2020”. Este instrumento cuenta con el estudio de la variable calidad 

de servicio, la misma que su contenido contempla 5 dimensiones y sus 

respectivos indicadores, los elementos tangibles con 04 indicadores y 04 ítems, la 

dimensión confiabilidad con 04 indicadores y 05 ítems, la dimensión capacidad de 

respuesta con 04 indicadores y 04 ítems, la dimensión seguridad con 04 

indicadores y 05 ítems, la dimensión empatía con 04 indicadores y 05 ítems.   

En el mismo contexto, La variable dependiente satisfacción del paciente, tiene un 

cuestionario con 03 dimensiones y sus respectivos indicadores, humana con 03 

indicadores y 04 ítems, técnico científico con 03 indicadores y 08 ítems y el 

entorno con 01 indicadores y 05 ítems. 
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Validez 

Se adapto un instrumento frente a la realidad del entorno de la población de 

estudio mediante la evaluación de tres expertos (anexo 6 y 7) mediante el 

coeficiente V de AIKEN en donde de manera unánime los jurados brindaron el 

valor de 1, indicando que el instrumento de la variable calidad de atención es 

aplicable (anexo 8 y 9). 

Confiabilidad 

Consiguiendo con el protocolo científico de la investigación se desarrolló una 

prueba piloto a 20 pacientes del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. Se 

resalta que en Cantón de Guaranda no se cuenta con otro Hospital que cumpla 

características semejantes, por ende, los pacientes evaluados en la prueba piloto 

no podrán formar parte de la muestra de estudio con el fin de establecer el nivel 

de confiabilidad del instrumento de investigación; Es así, que el instrumento de la 

variable calidad de servicio, alcanzo un coeficiente de Cronbach de 0.96 logrando 

una confiabilidad muy alta (anexo 10). y, el instrumento de la variable satisfacción, 

logro un coeficiente de Cronbach de 0.98 alcanzando también una confiabilidad 

muy alta (anexo 11).  

3.7 Plan de procesamiento y análisis de datos 

Con la finalidad de analizar la información cuantitativa del estudio, se utilizó el 

software IBM SPSS STATISTICS 26. En el mismo sentido, se desarrolló métodos 

de estadística inferencial, así como metodologías analíticas/sintéticas, deductivas 

y comparativas, con el propósito de comprobar la hipótesis de investigación. 

Para establecer la correlación entre las variables calidad de atención y grado de 

satisfacción del paciente, se aplicó el coeficiente de correlación Pearson, 

sustentando así, que el coeficiente de relación es una medida de asociación entre 

dos variables.  

Finalmente, los valores que serán alcanzados en la investigación, serán 

redactados de forma inferencial y descriptiva, así mismo, se emplearon tablas de 

frecuencia, con la finalidad de evidenciar los descubrimientos más sobresalientes. 
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3.8 Criterios éticos 

Los principios éticos que rigen los procesos de investigación de la Universidad 

Nacional de Tumbes son34: 

a. Protección de la persona: Se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la 

diversidad, la libertad, el derecho a la autodeterminación informativa, la 

confidencialidad y la privacidad de las personas involucradas en el proceso de 

investigación. 

b. Consentimiento informado y expreso: En toda investigación se debe contar con 

la manifestación de voluntad, informada, libre, inequívoca y específica, de las 

personas o titulares de los datos que consienten el uso de su información para 

los fines específicos de la investigación. 

c. Responsabilidad, rigor científico veracidad: Las autoridades, los investigadores, 

estudiantes, y personal administrativo de la UNTUMBES actúan con 

responsabilidad en relación con la pertinencia, los alcances y las repercusiones 

de la investigación, tanto a nivel individual e institucional como social. 

Asimismo, proceden con rigor científico, asegurando la validez, la fiabilidad y 

credibilidad de sus métodos, fuentes y datos. Además, garantizan el estricto 

apego a la veracidad de la investigación en todas las etapas del proceso. 

d. Justicia y bien común: Las autoridades, los investigadores estudiantes y 

personal administrativo de la UNTUMBES anteponen el bien común y la justicia 

al interés personal, evitando los efectos nocivos que pueda generar la 

investigación en las personas, en el medio ambiente y en la sociedad en 

general.  

e. Difusión de los resultados de la investigación: Es obligación de todo 

investigador difundir y publicar los resultados de las investigaciones realizadas 

en un ambiente de ética, pluralismo ideológico y diversidad cultural. 

f. Respeto a la normativa nacional e internacional: Es deber de todo investigador 

conocer y respetar la legislación que regula el campo objeto de investigación. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1.  Resultados 

Tabla 2: Relación entre la calidad de atención y satisfacción de los pacientes 

del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 

2025. 

Correlaciones 

 Calidad Satisfacción 

Calidad 

Correlación de Pearson 1 ,518** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 200 200 

Satisfacción 

Correlación de Pearson ,518** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 200 200 

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

 

En la tabla 2, el valor del estadístico r de Pearson es de 0.518, además esta 

correlación es muy significativa. Por lo que se puede afirmar con un 99% de 

confianza, que en el ámbito de estudio hay una correlación positiva moderada 

entre la variable calidad y la variable satisfacción, porque el valor sig (bilateral) es 

de 0.000, que se encuentra por debajo del 0,01 requerido.  
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Tabla 3: Nivel de calidad de atención del servicio de emergencia del Hospital 

General Alfredo Noboa de Guaranda 

Nivel f(x) % 

Insatisfecho 0 0% 

Medianamente satisfecho 24 12% 

Satisfecho 176 88% 

Total 200 100% 

 

En la tabla 3, se evidencia la calidad de atención del servicio de emergencia del 

Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, en donde el 88% se sentía 

satisfecho y el 12% mediadamente satisfecho frente a la calidad de atención.  

 

Tabla 4: Calidad de atención según sus dimensiones del servicio de 
emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda 

Dimensiones Nivel f(x) % 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

Insatisfecho 0 0% 

Medianamente satisfecho 16 8% 

Satisfecho 184 92% 

FIABILIDAD 

Insatisfecho 2 1% 

Medianamente satisfecho 24 12% 

Satisfecho 174 87% 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

Insatisfecho 4 2% 

Medianamente satisfecho 28 14% 

Satisfecho 168 84% 

SEGURIDAD 

Insatisfecho 0 0% 

Medianamente satisfecho 18 9% 

Satisfecho 182 91% 

EMPATÍA 

Insatisfecho 0 0% 

Medianamente satisfecho 18 9% 

Satisfecho 182 91% 
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En la tabla 4, se evidencian la calidad de atención según sus dimensiones sobre 

el servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. En 

donde, el 92% se siente satisfecho con los elementos tangibles, el 87% se siente 

satisfecho con la fiabilidad, el 84% se siente satisfecho con la capacidad de 

respuesta, el 91% está satisfecho con la seguridad y el 91% se encuentra 

satisfecho con la empatía.  

 

Tabla 5: Nivel de satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia 
del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. 

Nivel f(x) % 

Insatisfecho 0 0% 

Medianamente satisfecho 22 11% 

Satisfecho 178 89% 

Total 200 100% 

 

En la tabla 5, se observa el nivel de satisfacción de los pacientes del servicio de 

emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. En donde, el 89% 

de participantes se encontraba satisfecho y el 11% medianamente satisfecho 

frente a la satisfacción.  

 

Tabla 6: Nivel de satisfacción según sus dimensiones del servicio de 
emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda.   

Dimensiones Nivel f(x) % 

SATISFACCIÓN 

HUMANA 

Insatisfecho 1 1% 

Medianamente satisfecho 22 11% 

Satisfecho 177 89% 

SATISFACCIÓN 

TECNICO 

Insatisfecho 1 1% 

Medianamente satisfecho 38 19% 

Satisfecho 161 81% 

COMPONENTE 

ENTORNO 

Insatisfecho 0 0% 

Medianamente satisfecho 11 6% 

Satisfecho 189 95% 
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En la tabla 6, se evidencia el nivel de satisfacción según sus dimensiones del 

servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. En 

donde, el 89% se siente satisfecho con la satisfacción humana, el 81% se siente 

satisfecho con la satisfacción técnico, el 95% se encuentra satisfecho con el 

componente entorno.  

 

4.2. Discusión 

El presente estudio hace referencia a la calidad de atención que brindan los 

servidores del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda y la relación que 

tiene este con la satisfacción de los pacientes que asisten al servicio de 

emergencia de dicha entidad, siendo ambos puntos claves de estudio para 

determinar el desarrollo de una atención centrada en el usuario. 

La tabla 1, hace referencia a la relación entre la calidad de atención y satisfacción 

de los pacientes, donde se pudo identificar según el valor estadístico de Pearson 

que existe una relación positiva moderada y muy significativa entre ambas 

variables con un 0.518, motivo por el cual se entiende que la calidad que se 

recibe por parte del personal asistencial influye en la perspectiva que tienen los 

usuarios cuando acuden hacia algún servicio; esto es, de existir una inadecuada 

calidad de atención en el establecimiento, los usuarios podrían presentar quejas o 

incomodidades que ciertamente generaría insatisfacción frente al servicio 

recibido. 

Maggi29 corrobora la relación entre ambas variables, dado que, en su estudio 

realizado en Ecuador con el objetivo de determinar la influencia de la calidad de 

atención en la satisfacción de los usuarios, pudo identificar que las personas se 

sienten satisfechas cuando la calidad de atención obtenida cumple sus 

expectativas o con parte de ellas. Canzio14, considera que es necesario reforzar la 

fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y los elementos 

tangibles para mejorar la calidad de servicio. 

Rivera31, por su parte, en el objetivo de determinar la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios, pudo identificar que la relación entre 

ambas variables es de intensidad positiva, considerando que la calidad del 
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servicio en una institución resulta esencial para incrementar los estándares de 

satisfacción de los usuarios. Feijoo30, también evidenció la relación positiva entre 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario; sin embargo, considera que 

dicha correlación podría ser débil al basarse principalmente en la percepción de 

las personas. 

La tabla 2 pone en evidencia la calidad de atención del servicio de emergencia del 

Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, identificando a un 88% de 

pacientes satisfechos referente a la atención. Dicho resultado sugiere que la 

mayoría de los pacientes perciben un trato adecuado, atención oportuna y 

servicios eficientes por parte del personal de salud; asimismo, refleja que las 

estrategias implementadas en el área de emergencias tales como la capacitación 

continua del personal, protocolos de atención y la rapidez en la atención, estarían 

generando un impacto positivo en la experiencia del paciente. 

Por su parte, Noboa27 en el año 2021 realizó un estudio en un centro de 

emergencia de Ecuador, donde determinó que las personas que asistían a dicho 

centro percibían una calidad de atención de nivel regular, pues la calidad de 

respuesta o la lealtad pudo no haber sido la esperada por parte del usuario, pues 

no se brindó información oportuna de los procesos a seguir antes, durante o 

después de la atención. 

Asimismo, Feijoo30 en su estudio realizado en el departamento de Tumbes, pudo 

identificar que más del 60% de las personas evaluadas consideraron una calidad 

de servicio regular, seguido de un 23% que lo consideraron como mala calidad, 

dejando en evidencia las diferentes problemáticas de gestión y supervisión que 

podrían existir en dicho establecimiento de salud. 

La tabla 3 muestra las dimensiones de la calidad de atención sobre el servicio de 

emergencia, donde un 92% considera que los elementos tangibles como la 

infraestructura, el equipo médico y la apariencia del personal resultan siendo 

adecuados y favorables para la atención en salud; un 87% percibe fiabilidad en la 

atención, haciendo referencia a la eficacia, confianza y seguridad en lo que realiza 

el personal de salud; el 84% percibe adecuada capacidad de respuesta, 

refiriéndose posiblemente a que los servidores atienden oportunamente y se 
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encuentran dispuestos a colaborar cuando se requiere de su ayuda; el 91% siente 

buena seguridad, sintiéndose protegido después y durante su atención; y, el 91% 

percibió positivamente la empatía, evidenciándose a través de una actitud basada 

en respeto y comprensión de las necesidades de las personas. 

Noboa27 a través de su estudio reconoce que las dimensiones con mayor 

aceptación también fueron las de seguridad y empatía, considerando como una 

práctica probablemente común dentro del clima organizacional de los 

establecimientos de salud. Sin embargo, Maggie19 pudo identificar en su estudio 

que los usuarios en su mayoría presentaban insatisfacción, principalmente en las 

dimensiones como tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, 

dejando en evidencia las posibles deficiencias en la atención. 

La tabla 4 muestra la satisfacción de los pacientes desde el servicio de 

emergencia, demostrando que un 89% se encontraba satisfecho con la atención 

recibida, viéndose cumplidas sus expectativas iniciales sobre la calidad. Aquí, 

podrían intervenir diversos factores claves que favorecerían la percepción como la 

comunicación efectiva, la amabilidad, el tiempo breve de espera o la facilidad de 

acceso a los recursos. En ese sentido, la satisfacción favorecería positivamente a 

la imagen institucional del hospital y, por ende, motivaría a una atención de 

calidad. De la misma manera, Gonzales28 evidenció en su estudio llevado a cabo 

en el mismo país, que gran parte de la población evaluada se suele sentir 

satisfecha de la atención recibida. 

La tabla 5 muestra el nivel de satisfacción de los pacientes según las dimensiones 

específicas del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de 

Guaranda, donde se pudo evidenciar que un 89% de los usuarios se siente 

satisfecho con la dimensión humana, lo que refleja un trato respetuoso, empático 

y cordial por parte del personal de salud, resultando un factor esencial para 

generar confianza en prestación del servicio. En cuanto a la dimensión técnica, el 

81% se siente satisfecho, dado que reconocen que el personal es competente, 

ofrece seguimiento a su atención, da solución a problemas, brinda información 

oportuna y atiende en el tiempo estimado; sin embargo, aunque la presente 

dimensión es ligeramente menor respecto a las demás, representa un valor 

positivo de acción.  
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Por último, el componente entorno alcanza un 95% de satisfacción entre los 

evaluados, puesto que perciben ambientes y servicios físicos limpios, seguros y 

con condiciones apropiadas haciendo referencia a la iluminación y ventilación, 

además de contar con implementos de higiene necesarios para el aseo del 

usuario.   

Gonzales28, considera según su estudio que existen aspectos que podrían 

intervenir en la insatisfacción del usuario siendo estos el tiempo de demora para 

la atención, la disponibilidad de recursos y la poca información brindada por el 

personal asistencial. Finalmente, según Pabón y Palacios32 las áreas en donde 

más se evidencia la satisfacción o insatisfacción de los usuarios es el laboratorio 

clínico, la atención inicial de enfermería, la atención en el área de medicina, los 

servicios de obtención de citas médicas y el tiempo de espera frente a la atención. 



 

56 

 

 

V. CONCLUSIONES 

- Se determinó que existe una correlación es muy significativa con un valor 

estadístico r de Pearson de 0.518, entre la calidad de atención y satisfacción de 

los pacientes del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de 

Guaranda, 2025.  

- Se identificó que la mayor prevalencia representada con un 88% de 

evaluados, evidencio un nivel satisfecho frente a la calidad de atención del 

servicio de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda.  

- Se logró conocer que la calidad de atención alcanzo un nivel satisfecho en 

su mayor prevalencia según sus dimensiones; elementos tangibles con un 92%, 

fiabilidad en un 87%, capacidad de respuesta en un 84%, seguridad en un 91% y 

empatía con un 91% de evaluados en el servicio de emergencia del Hospital 

General Alfredo Noboa de Guaranda. 

- Se identificó que la mayor prevalencia evidencio un nivel satisfecho frente a 

la satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia del Hospital General 

Alfredo Noboa de Guaranda.  

- Se logró conocer que la satisfacción de los pacientes alcanzo un nivel 

satisfecho según sus dimensiones; satisfacción humana con un 89%, satisfacción 

técnica con un 81% y componente entorno en un 95% de evaluados en el servicio 

de emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda a los alumnos de la carrera de Ciencias de la Salud de la 

Universidad Nacional de Tumbes, realizar investigaciones que potencien el 

entendimiento de la percepción de los pacientes o usuarios respecto a la calidad 

de atención, aumentando la cantidad de muestras o modificando el tipo de estudio 

en experimental u horizontal, con el objetivo de demostrar la presencia de 

fluctuaciones en la percepción debido a varios elementos. De igual forma, se 

aconseja llevar a cabo investigaciones con diseños que conlleven asociaciones. 

Se recomienda a los profesionales de la salud, implementar estrategias que 

optimicen el cuidado que proporcionan al paciente, en colaboración con la 

dirección del hospital, con el fin de mejorar la percepción de los pacientes 

respecto al servicio proporcionado. 

Asimismo, se le recomienda a la Dirección de Salud, considerar la aplicación 

constantemente de una ficha de asistencia técnica que permita observar los 

principales problemas que percibe el paciente atendido en los diversos 

establecimientos de salud en base a su experiencia al recibir el cuidado de 

enfermería en su estancia hospitalaria. 

Finalmente, se recomienda a los profesionales de la salud del Hospital General 

Alfredo Noboa de Guaranda, optimizar el cuidado que proporcionan al paciente 

internado, considerando las diversas tácticas que faciliten al paciente una visión 

apropiada de la atención que recibe durante su estancia en el hospital. Además, 

se aconseja aplicar su ética profesional en el servicio y atención al paciente, con 

el objetivo de mejorar la percepción del paciente respecto a la calidad del cuidado 

del profesional de la salud. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

Título: Calidad de atención y satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia del Hospital General Alfredo 

Noboa de Guaranda, 2025. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGÍA 

Problema general: 

 

¿Qué relación existe entre la 

calidad de atención y el nivel 

de satisfacción de los 

pacientes del servicio de 

emergencia del Hospital 

General Alfredo Noboa de 

Guaranda 2025? 

Objetivo general: 

Determinar la relación entre la calidad de 

atención y satisfacción de los pacientes del 

servicio de emergencia del Hospital General 

Alfredo Noboa de Guaranda, 2025. 

Objetivos Específicos:  

Conocer el nivel de calidad de atención del 

servicio de emergencia del Hospital General 

Alfredo Noboa de Guaranda, 2025. 

Determinar el grado de satisfacción de los 

pacientes del servicio de emergencia del 

Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 

2025. 

- Hipótesis nula (H0):  

No existe relación entre la calidad de 

atención y satisfacción de los pacientes 

del servicio de emergencia del Hospital 

General Alfredo Noboa de Guaranda, 

2025. 

 

- Hipótesis alternativa (H1):  

Existe relación entre la calidad de 

atención y satisfacción de los pacientes 

del servicio de emergencia del Hospital 

General Alfredo Noboa de Guaranda, 

2025. 

Tipo de investigación: 

 

Tipo básico 

enfoque cuantitativo 

descriptivo correlacional 

 

Diseño de investigación: 

 

No experimental 

Transversal 

 

Población: 

2512 pacientes. 

Muestra: 

294 pacientes. 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

 
 
 
 

TITULO: Calidad de atención y satisfacción de los pacientes del servicio de 

emergencia del Hospital General Alfredo Noboa de Guaranda, 2025. 

 

Señor (a): 

 

Tenga usted un buen día, por favor, dedique unos momentos de su valioso 

tiempo a completar esta encuesta en forma sincera y consiente, sus respuestas 

serán tratadas de forma confidencial y serán utilizadas únicamente para el 

trabajo de investigación titulado:  

 

Responda las preguntas marcando con un aspa “X” la alternativa que usted 

considere pertinente. 

 
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 

 

1. Género: Masculino Femenino 

 1 2 

   

2. Edad:   

   

 SIS 1 

3. Tipo de seguro SOAT 2 
 NINGUNO 3 

 

A continuación, marque de acuerdo a las siguientes condicionantes 
 

Siempre 
Casi 

Siempre 
Algunas 
Veces 

Muy Pocas 
Veces Nunca No sabe 

5 4 3 2 1 99 
 

Responda las preguntas marcando con un aspa “X” la alternativa que usted considere 

pertinente Respecto:
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Anexo 3: Consentimiento Informado  

 
 

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

 
 

Yo…………………………………………………………………………………………….

identificado con DNI o Cédula ……………………………. declaro haber recibido y 

entendido la información brindada sobre la participación en el presente trabajo de 

investigación. En tales condiciones y en pleno uso de mis facultades mentales, 

expongo que OTORGO VOLUNTARIAMENTE MI CONSENTIMIENTO Y 

ACEPTACIÓN para participar en el estudio titulado “Calidad de atención y 

satisfacción de los pacientes del servicio de emergencia del Hospital General 

Alfredo Noboa de Guaranda, 2025”.  

La participación en este estudio será estrictamente voluntaria. La 

información que se recoja será confidencial y no se usará para ningún otro 

propósito fuera de los de esta investigación. Las respuestas al cuestionario y a la 

entrevista serán codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, 

serán anónimas. 

 Si los participantes tienen alguna duda sobre el estudió, podrán hacerlas en 

cualquier momento durante su participación. Igualmente, si se sintieran 

incómodos por las preguntas realizadas, podrán retirarse cuando ellos lo 

consideren.  

 

Sí (     )   No (     ) 

 

 

 

_________________________ 

FIRMA 

 

Guaranda……... de……………….., 2025 

¡Gracias por su participación! 

 



 

69  

Anexo 4: Validez del Instrumento 1 (Variable- Calidad de atención) 
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Anexo 5: Validez del instrumentó 2 (Variable- Satisfacción) 
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Anexo 6: Coeficiente V de AIKEN (Calidad de atención) 

 

 
 

En el presente anexo, podemos apreciar que, en los 22 criterios o ítems 

empleados para valorar el cuestionario; en los 16 criterios o ítems valorados se 

obtuvo un coeficiente V de Aiken de 1; se obtuvo un coeficiente V de Aiken de 

valor 1. Considerándose, que los valores de V de Aiken oscilan entre 0 y 1, y 

cuanto más se acerquen a 1, mayor será el grado de acuerdo entre los jueces. 
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Anexo 7: Coeficiente V de AIKEN (Satisfacción) 

 
En el presente anexo, podemos apreciar que, en los 16 criterios o ítems 
empleados para valorar el cuestionario; en los 16 criterios o ítems valorados se 
obtuvo un coeficiente V de Aiken de 1; se obtuvo un coeficiente V de Aiken de 

valor 1. Considerándose, que los valores de V de Aiken oscilan entre 0 y 1, y 

cuanto más se acerquen a 1, mayor será el grado de acuerdo entre los jueces. 
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Anexo 8: Prueba de Fiabilidad (calidad de atención) 
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Anexo 9: Prueba de fiabilidad (satisfacción) 
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Anexo 10: Solicitud de Información 

 
 

 
 


