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Resumen: La calidad de los servicios es un tema actual muy abordado desde la perspectiva de
la salud publica, este se encuentra expresado en la Constitucion de la Republica y es objeto de
politicas publicas en el Plan Nacional de Desarrollo. Por otro lado, la satisfaccion usuaria es un
objetivo a corto plazo, el cual ha sido ampliamente estudiado para comprobar si tiene alguna
influencia en la calidad percibida sobre una institucion de salud. El objetivo general de este
trabajo de investigacion consistio en evaluar la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion
de usuarios en consulta externa del CS 22 de noviembre periodo enero-diciembre del 2019. Para
esto, se desarrollo una metodologia con enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y correlacional.
El disefio fue no experimental, de corte transversal. La poblacion de estudio fueron 3,672
pacientes que se registran en la base de datos de consulta externa de Cs 12 de noviembre durante
el afio 2019, 1a muestra fue de 348 personas a las que se le aplico una encuesta. Esta se estructuro
en un apartado de caracteristicas sociodemograficas; otro para medir la calidad percibida a
través de las dimensiones de empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y elementos
tangibles; el cuestionario de satisfaccion tuvo la dimension humana, técnico-cientifica, entorno
y satisfaccion global. Los resultados mostraron relacion significativa de la dimension humana,
técnico-cientifica, entorno y satisfaccion global con la calidad (p<0.001). A su vez se demostro
la hipotesis general del estudio que declara que la calidad de atencion esta relacionada con la
satisfaccion de los usuarios en consulta externa del CS 22 de noviembre periodo enero-diciembre
del 2019, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.934 (p<0.001). Se desarrollo una
propuesta basada en las principales deficiencias que estuvieron en la capacidad de respuesta,
fiabilidad y la dimension técnico-cientifica.
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Abstract: This is expressed in the Constitution of the Republic and is the object of public
policies in the National Development Plan. On the other hand, user satisfaction is a short-term
objective, which has been extensively studied to see if it has any influence on the perceived quality
of a health institution. The general objective of this research work consisted of evaluating the
relationship between the quality of care and the satisfaction of users in external consultation of
the CS November 22 period January-December 2019. For this, a methodology was developed with
a quantitative approach, scope descriptive and correlational. The design was non-experimental,
cross-sectional. The study population was 3,672 patients who registered in the outpatient
database of Cs November 12 during the year 2019, the sample was 348 people to whom a survey
was applied. This was structured in a section of sociodemographic characteristics; another
to measure perceived quality through the dimensions of empathy, reliability, responsiveness,
security and tangible elements; the satisfaction questionnaire had the human, technical-scientific,
environment and global satisfaction dimensions. The results showed a significant relationship
of the human, technical-scientific dimension, environment and global satisfaction with quality
(p <0.001). At the same time, the general hypothesis of the study was demonstrated, which states
that the quality of care is related to the satisfaction of users in the outpatient clinic of the CS
November 22, period January-December 2019, with a Pearson correlation coefficient of 0.934
(p <0.001). A proposal was developed based on the main deficiencies that were in response
capacity, reliability and the technical-scientific dimension.
Keywords — Quality, satisfaction, outpatient, public health, public health, management.

INTRODUCCION

ctualmente, las organizaciones tienen un gran desafio con respecto a la mejora de los servicios

de salud, para lo cual deben enfocarse en crear estrategias de mejora que les asegure en un
futuro préximo un servicio 6ptimo y con ello se logre la satisfaccion de los usuarios. Pero para esto
es importante conocer la definicion de la calidad, la cual se trata de un conjunto de intervenciones
de salud que tienen la finalidad de brindar a los pacientes cuidados holisticos; no obstante, el
desconocer este objetivo puede generar en el paciente problemas en su bienestar, aspecto que deja
al descubierto la pérdida de la calidad de la atencidn, lo que puede conllevar a la insatisfaccion del
usuario (Paredes, 2020).

Por ese motivo, la calidad de atencion debe mostrar excelencia y disponer del menor riesgo
posible para el paciente consiguiendo con ello su satisfaccion. La calidad de atencion requiere de
un enfoque humanistico y médico; no obstante, el punto principal de la prestacion de servicio son
las personas, por lo cual no solo se deben fortalecer aspectos técnicos en las instituciones sanitarias,
sino que también se debe trabajar en un trato mas humanizado por parte del personal. En cambio,
la satisfaccion del usuario con el paso del tiempo se ha convertido en un elemento muy debatido
y relevante para las instituciones de salud publica; este concepto se establece como uno de los
principales indicadores de evaluacion de los servicios de salud. Para comprender este tema es
necesario definir la satisfaccion del usuario como el resultado que se consigue de la diferencia entre
las expectativas del paciente sobre el servicio y las percepciones de los usuarios sobre el servicio
recibido (Rivera, Suarez, Guerrero, & Yancha, 2019).

Bajo este enfoque es de gran relevancia destacar que un servicio de calidad no basta con
ser accesible, sino que requiere de un personal calificado y de un adecuado uso de la tecnologia
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aprovechando los avances en el campo de la salud. No obstante, puede haber servicios que tengan
dichas caracteristicas, pero que aun asi no logren la satisfaccion de los usuarios, esto se puede deber a
diversos motivos, siendo uno de los principales la deficiente relacion médico- paciente. Por tal razon
es importante que exista la voluntad de explorar la satisfaccion sistematicamente, ya que, todo lo que
se evalta en la satisfaccion referente a los servicios de salud provienen de los seres humanos, sin
olvidar que es unica la expectativa de cada paciente y esta sujeta a cambios durante su estadia en la
institucion sanitaria (Suérez, Rodriguez, & Martinez, 2018).

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo general el evaluar la calidad de atencion y la
satisfaccion de usuarios en consulta externa del CS 22 de noviembre periodo enero-diciembre del
2019.

En el ambito nacional existen distintos trabajos de investigacion que se han desarrollado en
diferentes instituciones sanitarias del pais, estos se hicieron con la finalidad de lograr conocer la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios, para con ello lograr tomar decisiones
correctivas sobre los puntos preocupantes y asi poder cumplir con sus objetivos propuestos. Un claro
ejemplo de esto es la investigacion de Jiménez (2020) donde se evidencid ciertos problemas en la
calidad de atencion en las dimensiones empatia y capacidad de respuesta que se debieron a que los
profesionales no se preocupan por los intereses de sus pacientes, la falta de atencidon personalizada, el
no atender las necesidades especificas del paciente, la atencion a dudas fue en un tiempo inadecuado,
asi como la falta de capacitacion para que brinden un pronto servicio. En cambio, al medir la
satisfaccion de los usuarios se logro evidenciar problemas con respecto a la atencién oportuna, la
falta de explicacion sobre el estado de salud y los cuidados que deben seguir en casa, el no saber a
donde acudir para presentar quejas, la atencion no fue inmediata, el personal no sabe escuchar con
paciencia, no estan conformes con el trato recibido por los profesionales, el tono del profesional no es
respetuoso y amable; ademas, de no recibir respuesta comprensible y clara por parte del profesional
sobre su salud.

Los problemas detectados en el parrafo anterior son de gran preocupacion y por ese motivo es
indispensable que se evalue la situacion dentro de la consulta externa de CS 12 de noviembre, con la
finalidad de lograr conocer si dentro de la institucion se presentan los mismos problemas hallados en
las investigaciones y en caso de detectar deficiencias se proceda a hacer los correctivos necesarios
del caso.

La calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios son temas que aborda la salud publica; por
lo tanto, le concierne al Estado desarrollar herramientas de medicion de estas variables, aspecto que
forma parte del Plan Nacional de Desarrollo donde manifiesta entre sus metas al 2021 el aumentar el
indice de percepcion de los servicios publicos de 6.6 a 8.0 e incrementar el indice de percepcion de
atencion y calidad en el servicio publico (Secretaria Técnica Planifica Ecuador, 2017).

Por ese motivo, el Ministerio de Trabajo desarrolld herramientas y mecanismos que dictaminan
los lineamientos para evaluar y medir la percepcion de la calidad de los servicios publicos,
para ello se cre6 una guia metodologica estandarizada para medir en todas las instituciones de salud,
ya que, esta brinda como beneficios hacer comparaciones sobre servicios e instituciones, brinda un
seguimiento de la mejora de los servicios, se puede cuantificar el grado de satisfaccion de los usuarios
y establecer indices de percepcion de la calidad (Ministerio de Trabajo, 2018).
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METODOLOGIA

Se escogi6 el enfoque cuantitativo ya que, el proposito del estudio es medir la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios que acuden a consulta externa, por lo cual, al usar métricas
y estadistica se habla de datos cuantitativos. Ademas, utiliza el andlisis y la recoleccion de datos
para probar hipétesis y contestar preguntas de investigacion (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero,
2018).

Se us6 como alcance el descriptivo; debido a que se busca conocer de forma detallada las
caracteristicas de los usuarios, del servicio de atencion y la percepcion de los pacientes acerca de la
atencion recibida en consulta externa de CS 12 de noviembre (Hernandez & Mendoza, 2018).

Adicional, se utilizé en la investigacion el alcance correlacional, porque se pretende asociar la
calidad de atencion con la satisfaccion del usuario de consulta externa del Cs 12 de noviembre. Para
Suarez, Saénz y Mero (2016) el alcance correlacional es aquel que especifica las relaciones que se
dan entre dos o mas variables de estudio, las mismas que son de concomitancia, puesto que ninguna
variable es la causa de otra, por lo que, solo se puede saber como las variables se asocian.

Se aplico el disefio no experimental y transversal, puesto que, se pretende estudiar la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en su &mbito natural sin provocar durante el mismo algin
cambio en las variables, ademas de estudiar estas en un determinado momento por una sola ocasion.
Segiin Hernandez et al. (2018) esto se debe a que el disefio no experimental es aquel donde no
se realiza manipulacion de las variables de forma deliberada, sino que se enfoca en estudiar los
fendmenos tal cual se dan en su contexto natural.

En el presente estudio se utilizdé el método deductivo; debido a que este método permite tomar
de referencia las diversas teorias generales sobre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios para enfocarlos de forma especifica en la muestra de estudio que son los pacientes que han
sido atendidos en consulta externa del CS 12 de noviembre. Este método se caracteriza por usar la
deduccion intrinseca de las personas, aspecto que le ayuda a partir de principios generales para pasar a
hechos particulares una vez que los principios generales hayan sido verificados y comprobados como
validos (Prieto, 2017).

La técnica de recoleccion de datos que se uséd en el estudio fue la encuesta efectuada a los
pacientes que acudieron a consulta externa de CS 12 de noviembre durante el afio 2019. La muestra
fue de 348 usuarios seleccionados de una poblacion que era de 3,672; para lo cual, se utilizd dos
cuestionarios, uno para medir la calidad de atencion basada en el modelo Servperf de Taylor y Cronin
que contiene 20 preguntas divididas en cinco dimensiones que son la empatia (Del item uno al
cuatro), seguridad (Del item cinco al ocho), capacidad de respuesta (Del item nueve al 12), fiabilidad
(Del item 13 al 16) y elementos tangibles (Del item 17 al 20), el cual, se tomd de la investigacion
de Arévalo (2018) que fue validado mediante un analisis factorial, este instrumento cuenta con
cinco opciones de respuesta de tipo escala de Likert que fueron (1=total desacuerdo), (2=parcial
desacuerdo), (3=posicion intermedia), (4=parcial acuerdo) y (5=total acuerdo).

El otro instrumento se utiliz6 para evaluar la satisfaccion de los usuarios, este estuvo compuesto de
15 preguntas divididas en cuatro dimensiones que fueron la humana (Del item uno al cuatro), técnica-
cientifica (Del cinco al 12), del entorno (Del 13 al 15) y satisfaccion global (16), para valorarla se
aplico la escala de Likert con las siguientes opciones (0=nunca), (1=raras veces), (2=algunas veces),
(3=frecuentemente) y (4=siempre), este cuestionario fue tomado del estudio de Rodriguez (2018)
que tuvo en la prueba de validez 0.30% R Pearson con un indice de fiabilidad de 0.854. Adicional, se
analizo antes de los dos cuestionarios las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes que fueron
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la edad, el sexo y el nivel educativo. El nivel de satisfaccion de los usuarios se mide bajo un rango,
los resultados de nunca y rara vez muestran un bajo nivel, los de algunas veces y frecuentemente un
nivel medio y las respuestas de siempre un nivel alto.

RESULTADOS

Los promedios de las dimensiones de la variable calidad mostraron que la capacidad de respuesta
es la que tiene mayores deficiencias con un promedio de 2.90, le siguid fiabilidad con 3.30; en tanto
que, la dimension con mayor promedio fue elementos tangibles con 4.06. El promedio general de la
variable calidad fue de 3.51 en una escala de 1 al 5, por lo que est4 encima del valor medio.

Tabla 1. Dimensiones calidad

Dimensiones calidad Promedio
Empatia 3.70
Fiabilidad 3.30
Capacidad de respuesta 2.90
Seguridad 3.57
Elementos tangibles 4.06
Promedio calidad 3.51

Para la variable satisfaccion, la dimension con menor promedio fue técnico-cientifico con 3.48,
seguido de satisfaccion total con 3.50. La dimension con el promedio mas alto fue entorno con 3.92.
El promedio general en una escala del 1 al 5 fue de 3.68, por lo que se considera que estd por encima
del valor medio.

Tabla 2. Dimensiones satisfaccion

Dimensiones calidad Promedio
Humana 3.80
Técnico-cientifico 3.48
Entorno 3.92
Satisfaccion total 3.50
Promedio satisfaccion 3.68

Para la comprobacion de hipotesis, se realizo la correlacion de Pearson para las variable calidad
y satisfaccion y sus dimensiones. Por lo que se comprueba la hipdtesis general de que la calidad
de atencion estéd relacionada con la satisfaccion de los usuarios en consulta externa del CS 22 de
noviembre periodo enero-diciembre del 2019, al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson de
0.934 con una significancia de 0.000, por lo cual es significativo estadisticamente.

Tabla 3. Correlacion Satisfaccion - Calidad

Datos Satisfaccion | Calidad
Correlacion de Pearson 1 ,934™
Satisfaccion | Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348
Correlacion de Pearson ,934™ 1
Calidad Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348
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Se comprueba la hipdtesis particular de que la dimensién empatia esta relacionada con la
satisfaccion de los usuarios de consulta externa del CS 22 de noviembre, al obtener un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0.890 con una significancia de 0.000, por lo cual es significativo
estadisticamente.

Tabla 4. Correlacion empatia - satisfaccion

Datos Empatia Total Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 ,890"
Empatia Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348
Correlacion de Pearson ,890™ 1
Satizgziién Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348

Se comprueba la hipodtesis particular de que la dimension fiabilidad esta relacionada con la
satisfaccion de los usuarios de consulta externa del CS 22 de noviembre, al obtener un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0.724 con una significancia de 0.000, por lo cual es significativo

estadisticamente.

Tabla 5. Correlacion Fiabilidad - Satisfaccion

Datos Fiabilidad | Total Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 724"
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348
Correlacion de Pearson 724 1
Total Satisfaccion | Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348

Se comprueba la hipotesis particular de que la dimension capacidad de respuesta esté
relacionada con la satisfaccion de los usuarios de consulta externa del CS 22 de noviembre, al
obtener un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.881 con una significancia de 0.000, por lo cual
es significativo estadisticamente.

Tabla 6. Correlacion Capacidad de respuesta - Satisfaccion

Datos Capacidad Total
de respuesta Satisfaccion

Capacidad de Correlacion de Pearson 1 881"

respuesta Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348

Total Correlacion de Pearson ,881™ 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000

N 348 348

Se comprueba la hipdtesis particular de que la dimension seguridad esta relacionada con la
satisfaccion de los usuarios de consulta externa del CS 22 de noviembre, al obtener un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0.689 con una significancia de 0.000, por lo cual es significativo

estadisticamente.
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Tabla 7. Correlacion Seguridad - Satisfaccion

Datos Seguridad | Total Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 ,689™
Seguridad Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348
Correlacion de Pearson ,689™ 1
Total Satisfaccion | Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348

Se comprueba la hipotesis particular de que la dimensioén elementos tangibles esta relacionada con
la satisfaccion del usuario de consulta externa del CS 22 de noviembre, al obtener un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0.721 con una significancia de 0.000, por lo cual es significativo
estadisticamente.

Tabla 8. Correlacion Elementos tangibles - Satisfaccion

Datos Elementos Total
tangibles Satisfaccion

Correlacion de Pearson 1 J721*
Elementos tangibles Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348

Correlacion de Pearson J721 1

Total Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
N 348 348
DiISCUSION

La variable calidad de atencion se logrd constatar que en la dimension empatia se obtuvo que la
mayoria estuvo de acuerdo en que el personal de salud le brind6 la mejor atencion posible y que la
atencion recibida respondia a sus necesidades, en lo que respecta al trato con amabilidad, respeto y
paciencia por parte del profesional de la salud; asi como, en que el profesional de la salud muestra
preocupacion ante sus necesidades que consiguieron un parcial acuerdo, lo que demuestra que la
percepcion de los pacientes sobre la empatia no es del todo buena y que existen problemas que se
deben corregir.

La dimension fiabilidad se pudo constatar que el 44.0% de los usuarios estuvieron en parcial
acuerdo sobre que la explicacion del médico sobre su problema de salud fue comprendida, en lo que
respecta a que el médico le proporciond el tiempo necesario para contestar sus dudas fue calificado
con total acuerdo con el 32.2%. Con respecto al interés que mostrd el profesional para solucionar
su problema de salud fue valorado como en parcial acuerdo con el 32.1% y que el establecimiento
dispone de personal para informar y orientar a los pacientes con parcial acuerdo con el 22.7%; por lo
cual, se debe establecer estrategias enfocadas en los puntos débiles que se han encontrado.

En la dimensién capacidad de respuesta se constaté que en la obtencidon del turno con facilidad
fue catalogado con una posicion intermedia con el 24.1%. En cambio, en lo que se refiere al respeto
a la programacion y orden de llegada para su atencion se la valoré como en parcial desacuerdo con
el 25.3%, el ser atendido en el horario establecido en parcial acuerdo con el 23.6% y la entrega
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de medicamentos recetados por el médico en total desacuerdo con 26.4%. Es evidente que esta
dimensidén cuenta con mayores problemas de calidad, por lo tanto, se deben crear estrategias
correctivas que permitan incrementar la calidad del servicio.

En la dimensiéon seguridad se comprobd que el personal médico que los atendid les inspird
confianza, aspecto que se valoré con un total acuerdo con el 38.8%; en cuanto a la seguridad en el
personal de atencion médica se consiguid una mayoria en la opcidn parcial acuerdo con el 36.2%; la
amabilidad por parte del personal de salud se califico con parcial acuerdo con el 37.9%. Por tltimo,
en lo que se refiere a que el personal informe, oriente y explique de forma clara y adecuada sobre los
tramites para la atencion se la valord con un parcial acuerdo con el 24.1%, demostrando con ellos
que hay ciertos aspectos que se deben mejorar para conseguir una mayor percepcion de
los usuarios acerca de la seguridad y confianza que sientan hacia el profesional de la salud que los
atiende.

La variable satisfaccion de los usuarios se pudo constatar que la dimension humana consiguié un
nivel medio de satisfaccion que corresponde al 57.3% de las percepciones de los pacientes, seguido
de un nivel alto con el 30.5%. Este resultado que se consigui6 se debid a que los encuestados opinaron
que el trato del personal de la salud en el Cs 12 de noviembre algunas veces y frecuentemente es
cordial y amable; por algunas veces y frecuentemente el personal sanitario muestra interés cuando
consulta sobre su problema, por el respeto a su privacidad durante la atencion y por el respeto a las
creencias que tienen sobre su enfermedad y tratamiento.

La dimension técnico-cientifica se constatd que el nivel de satisfaccion que obtuvo fue de nivel
medio que corresponde al 53.5% y de nivel alto el 23.7%, se demuestra que la percepcion que
tienen los pacientes no es del todo buena, pues consideran frecuentemente el personal sanitario
efecttia el examen fisico acorde a su dolencia, le solucionan su problema de salud, comprenden
las indicaciones sobre la medicacion, lo orientan sobre los cuidados a seguir en el hogar y que la
atencion del establecimiento es adecuado; asi como, que nunca el tiempo de espera es de 20 minutos
aproximadamente y que algunas veces explican el problema de salud con palabras sencillas y faciles
de entender.

La dimension entorno se pudo verificar que el nivel de satisfaccion de los usuarios fue nivel medio
con el 50.5% y alto con el 35.4%. Los aspectos que determinaron el nivel medio de la satisfaccion
de los usuarios, se debi6 a que, la percepcion de los pacientes sobre la comodidad de los ambientes
del establecimiento se da algunas veces y frecuentemente, incluso porque los encuestados consideran
que algunas veces y frecuentemente se sienten satisfechos con la atencion recibida y con el servicio
recibido en consulta.

CONCLUSIONES

* En la dimension empatia se pudo concluir que los principales problemas se establecieron en la
atencion brindada (15.5% total desacuerdo) y la preocupacion ante las necesidades de los usuarios
(14.9% total desacuerdo). Los mejores indicadores se ubicaron en si la atencion recibida responde
a sus necesidades (39.1% total acuerdo) y el trato con amabilidad, respeto y paciencia (36.5%
total paciencia). Se comprobd que existe una relacion estadisticamente significativa entre la
dimension empatia y la satisfaccion del usuario al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson
de 0.890 con una significancia de 0.000.
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Con respecto a la dimension de fiabilidad se evidencio que los mayores problemas se presentaron
en el contar con personal para informar y orientar a los pacientes (25.3% total desacuerdo) y en el
tiempo que le brindo6 el médico para contestar sus dudas o preguntas (16.4% total desacuerdo). Por
otro lado, la mejor puntuada fue la comprension de la explicacion del médico sobre el problema
de salud o resultados de la atencion. Se comprobd que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario al obtener un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.724 con una significancia de 0.000.

En lo que se refiere a la capacidad de respuesta, los mayores problemas se evidenciaron
en la entrega en farmacia de medicamentos recetados, consecucion de turno y atencion en el
horario establecido; no se reflejo algiin indicador positivo. Se comprobd que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.881 con una significancia de 0.000.

La dimension seguridad mostré mayores problemas en cuanto a si el personal informa, orienta
y explica de manera clara y adecuada los pasos o tramites para la atencién en consulta; entre
los aspectos positivos se identificd la confianza en el médico y la amabilidad del personal. Se
comprobd que existe una relacion estadisticamente significativa entre la dimension entorno y la
calidad al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.689 con una significancia de 0.000.

En la dimension elementos tangibles no se mostraron mayores problemas en ningun indicador,
los mejores puntuados fueron la limpieza y comodidad, asi como la presentacion y apariencia del
personal que lo atendié. Se comprobd que existe una relacion estadisticamente significativa entre
la dimension satisfaccion total y la calidad al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson de
0.721 con una significancia de 0.000.

La variable calidad de atencion obtuvo un promedio de 3.54, en la dimensién empatia se obtuvo
una media de 3.70, la dimension fiabilidad tuvo un promedio de 3.45, la dimensioén seguridad
consiguid un promedio de 3.57, capacidad de respuesta 2.90 y elementos tangibles 4.06. Por otro
lado, la variable satisfaccion tuvo un promedio de 3.80 para la dimension humana, 3.48 para la
dimension técnico-cientifico, 3.92 para la dimension entorno y 3.50 para satisfaccion total, el
promedio general de esta variable fue de 3.68. Se comprobo la hipotesis general que declara que la
calidad de atencion esté relacionada con la satisfaccion de los usuarios en consulta externa del
CS 22 de noviembre periodo enero-diciembre del 2019, por medio de un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0.934 (p<0.001).
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