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RESUMEN 

Introducción: La gestión de citas es el proceso que permite asignar y gestionar las 

citas previas a los usuarios que requieren una atención de salud; mientras que la 
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satisfacción del usuario viene hacer el grado o la forma como lo perciben donde 

sus necesidades y expectativas son atendidas por el personal de salud.  

Objetivo: La calidad de la atención en el hospital es deficiente, ya que el 81 % de 

los usuarios no están satisfechos con la gestión de citas ni con el servicio recibido, 

y que una mejor gestión de citas se asocia con una mayor satisfacción del usuario. 

Se sugiere implementar estrategias que optimicen la gestión de citas, como el uso 

de tecnologías de la información, fortalecimiento de competencias del talento 

humano, liderazgo y capacidad de respuesta al usuario.  

Métodos: Método hipotético deductivo lógico, aplicada, no experimental y 

correlacional, cuya muestra fue de 251 usuarios. 

Resultados: 50 % de los usuarios calificaron la gestión de citas como media y 31 %, 

baja; 52 % de los usuarios expresaron una satisfacción media y 29 % una 

insatisfacción. Se encontró una relación significativa muy alta entre la gestión de 

citas y la satisfacción del usuario (p= 0.000), así como en las dimensiones: 

capacitación de los recursos humanos, trabajo en equipo y respuesta al usuario 

(p= 0.000).  

Conclusión:  La calidad de la atención en el hospital es deficiente, ya que el 81 % 

de los usuarios no están satisfechos con la gestión de citas ni con el servicio 

recibido, y que una mejor gestión de citas se asocia con una mayor satisfacción 

del usuario. Se sugiere implementar estrategias que optimicen la gestión de citas, 

como el uso de tecnologías de la información, fortalecimiento de competencias del 

talento humano, liderazgo y capacidad de respuesta al usuario.  

Palabras clave: Programación de citas; satisfacción del paciente; calidad de la 

atención de salud; servicios de salud.  
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ABSTRACT 

Introduction: Appointment management is the process that allows assigning and 

managing previous appointments to users who require health care; while the 

satisfaction of the user comes from the degree or the way in which they perceive it 

where their needs and expectations are met by the health personnel.  

Objective: Determine the relationship between appointment management and user 

satisfaction.  

Methods: Logical, applied, non-experimental and correlational hypothetical 

deductive method, whose sample was 251 users.  

Results: 50% of the users rated the management of appointments as medium and 

31%, low; 52% of users expressed average satisfaction and 29% dissatisfaction. A 

very high significant relationship was found between appointment management 

and user satisfaction (p= 0.000), as well as in the dimensions: human resources 

training, teamwork and user response (p= 0.000).  

Conclusion: The quality of care in the hospital is deficient, since 81% of the users 

are not satisfied with the management of appointments or with the service 

received, and that better management of appointments is associated with greater 

user satisfaction. It is suggested to implement strategies that optimize 

appointment management, such as the use of information technologies, 

strengthening of human talent skills, leadership and user response capacity. 

 Keywords:  Appointment Scheduling; patient Satisfaction; quality of Health Care; 

health Services. 
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Recibido: 

Aprobado: 

Introducción 

En los últimos años, la asistencia en salud ha tenido una serie de cambios 

orientados a implementar políticas públicas rumbo a la excelencia en la atención 

hospitalaria. Estos cambios influyen en el acceso, continuidad, eficiencia y la 

seguridad de los servicios, así como en la percepción y la fidelización de los 

pacientes, (1) por tanto, brindar un servicio de salud oportuno, ordenado, 

sistematizado en la consulta externa a los usuarios, es necesario e importante la 

implementación de un sistema de gestión de citas (1), como un proceso 

hospitalario; (2) que va a permitir eficiencia en el trabajo según las necesidades, 

tornando una atención optima, (3) generando satisfacción en el usuario.  

A nivel internacional, se ha observado que la asignación de citas médicas previas 

y la satisfacción del paciente varían según el modelo de gestión sanitaria, el tipo 

de hospital, el perfil de los pacientes y las condiciones del entorno. (4) A nivel 

latinoamericano, la satisfacción está asociada al trato humano, información, 

infraestructura, periodo de espera y solución de conflictos (5) y a nivel nacional, en 

la literatura consultada la satisfacción es buena, pero que existen aspectos 

mejorables como la señalización, el tiempo de espera y la gestión de citas.(6) 

Cabe mencionar que, si bien el Ministerio de Salud (MINSA), (7) hace unos años 

viene implementando estrategias como el “Plan Cero Colas” a fin de reducir las 

largas colas para la consulta externa en hospitales públicos; reconociendo la 

existencia de deficiencia de la entrega de servicios por brecha de recurso humano, 

equipamiento e infraestructura.(8) Sin embargo, la gestión de citas, permite mejorar 
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la entrega de servicio incluso desde la comodidad de su hogar, siendo un beneficio 

a favor del usuario. 

Anteriormente, las citas eran de manera manual;(9) sin embargo, con la 

modernización hospitalaria y con recurso humano entrenado, se hace necesario el 

uso de herramientas tecnológicas no solo para simplificar actividades, sino haya 

mayor dinamismo en la entrega de una cita al usuario. (8) 

Así mismo, la satisfacción del usuario es una variable multidimensional que 

depende tanto de factores objetivos como subjetivos; entre los factores objetivos 

se encuentran las características del establecimiento, personal, capital, procesos 

y producto de la atención y entre los factores subjetivos se encuentran las 

expectativas, las preferencias, las actitudes y las emociones del usuario. Así 

mismo, la gestión de citas es uno de los factores que influye en la satisfacción del 

usuario, ya que se relaciona con la accesibilidad, la oportunidad, la eficiencia y la 

continuidad de la atención.(8–10) La gestión de citas implica la organización y el 

control de la demanda y la oferta de servicios de salud, mediante la asignación de 

horarios, espacios y recursos para la atención de los usuarios. (11,12) Una buena 

gestión de citas puede reducir los tiempos de espera, optimizar el uso de los 

recursos, mejorar la calidad de la atención y aumentar la satisfacción del usuario. 
(12–14) Sin embargo, una mala gestión de citas puede generar insatisfacción, 

frustración, deserción y reclamos por parte de los usuarios. Es así que, la gestión 

de citas, permite articular los procesos hospitalarios con la mejora en la atención 

de los pacientes, teniendo en cuenta estándares de acuerdo a las necesidades de 

la población.   

Sin embargo, se debe tener en cuenta que las organizaciones que cuentan con 

mayor comunicación con sus usuarios son más dinámicas y tienen mayores 
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vínculos de confianza lo que contribuye a brindar una información relevante para 

implementar acciones claves que proporcionen mejores resultados.(15) 

Teniendo en cuenta que se vive en un mundo globalizado, es imprescindible no 

hacer uso de la tecnología útil para facilitar la prestación de servicio y sirve como 

nexo en la gestión de citas, que contribuye a mejorar la satisfacción por parte del 

usuario y mejora el rendimiento del talento humano, así como fortalecer e 

institucionalizar los procesos internos generando dinamismo en la institución. (16) 

Frente a ello, se planteó determinar la relación entre la gestión de citas y la 

satisfacción del usuario.  

Métodos 

La investigación fue de tipo aplicada, con un enfoque no experimental y 

cuantitativo, de naturaleza correlacional. (17) El estudio se realizó en el Hospital II-2 

Santa Gema de Yurimaguas, ubicado en la región Loreto, el cual brinda atención a 

libre demanda, especialmente a los pacientes adscritos al Plan Subsidiado del 

Seguro Integral de Salud (SIS).(18) Además, no se intervinieron directamente las 

variables, limitándose el análisis a examinar la relación entre ellas, de acuerdo con 

lo planteado por autores recientes, (19,20) quienes definen este enfoque como aquel 

que busca describir y cuantificar asociaciones entre factores sin manipularlos. 

Las variables estudiadas fueron, por un lado, la gestión de citas, considerada como 

variable independiente, y por otro, la satisfacción del usuario, que fue la variable 

dependiente. Ambas fueron medidas a través de indicadores previamente 

validados, siguiendo los lineamientos metodológicos propuestos por diversos 

estudios en gestión hospitalaria. 
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La población de estudio estuvo constituida por un total de 720 usuarios que 

acudieron a la consulta externa en febrero de 2022, de los cuales se incluyeron 

solamente aquellos que cumplieron con los criterios de inclusión establecidos: 

tener entre 18 y 65 años y aceptar participar voluntariamente en la investigación. 

Se excluyeron usuarios con comorbilidades graves o quienes no desearon 

participar. Para la determinación de la muestra, se aplicó la fórmula para población 

finita, obteniéndose una muestra representativa de 251 usuarios, con un nivel de 

confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, lo que garantizó la 

representatividad y robustez de los resultados. 

El procedimiento implicó la autorización formal del hospital para la recolección de 

datos, tras lo cual se procedió a aplicar los instrumentos correspondientes a cada 

usuario participante en el periodo establecido. Para ello, se utilizó un cuestionario 

estructurado que incluyó ítems específicos para medir tanto la eficiencia en la 

gestión de citas como el nivel de satisfacción percibido por los usuarios. Una vez 

recopilados los datos, estos fueron ingresados en una base de datos para su 

posterior procesamiento estadístico. 

El análisis de los datos se llevó a cabo utilizando el software SPSS versión 25.0, 

aplicando el coeficiente de correlación Rho de Spearman para medir la fuerza y 

dirección de la asociación entre las variables, conforme a lo recomendado por 

diversos autores, quienes señalaron que este tipo de análisis es adecuado para 

estudios correlacionales con datos ordinales. 

El estudio siguió estrictamente los principios éticos establecidos en la 

investigación en salud. La participación fue voluntaria y se garantizó la 

confidencialidad y anonimato de la información proporcionada por los usuarios, 

cumpliendo con los estándares éticos internacionales. El uso de los datos estuvo 
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limitado exclusivamente al análisis propuesto en este artículo, y la información 

sensible fue resguardada en todo momento. (21) 

 

Resultados 

Participaron 251 usuarios, se observa que 50 % (n= 126) consideran a la gestión de 

citas como un nivel medio y mientras que 31 %, de bajo nivel; por el contrario, sólo 

19 % considera de buen nivel a la gestión de citas (tabla 1).  

Tabla 1. Gestión de citas  

Escala Intervalo Frecuencia % 
Bajo 15 – 35 77 31 
Medio 36 – 55 126 50 
Alto 56 - 75 48 19 
Total  251 100 

El 52 % (n= 131) de los usuarios que participaron, refieren tener un nivel medio de 

satisfacción; mientras que, 19 % (n= 48) considera un alto nivel de satisfacción de 

los usuarios; por el contrario, 29 % (n= 72) consideran que no están satisfechos 

(bajo nivel), (Tabla 2). 

Tabla 2. Satisfacción del usuario  

Escala intervalo frecuencia % 
Bajo 15 – 35 72 29 
Medio 36 – 55 131 52 
Alto 56 - 75 48 19 
Total  251 100 

En el análisis estadístico de la tabla 3, se relacionó la dimensión de capacitación 

de los recursos humanos y la satisfacción del usuario; donde al realizar la prueba 

de hipótesis con un nivel de confiabilidad de 95 % y un margen de error 5 %; se 



Revista Cubana de Investigaciones Biomédicas 2024;43:e3531 

 Esta obra está bajo una licencia: https://creativecomons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es_ES 

 

 

determinó que existe una relación significativa entre la capacitación de los 

recursos humanos y la satisfacción del usuario (p= 0.000). 

Tabla 3. Relación entre la capacitación de los RRHH y la satisfacción del usuario 

 Capacitación de 
los recursos 

humanos 

Satisfacción del 
usuario 

Rho de 
Spearman 

Capacitación 
de los 
recursos 
humanos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,939** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 251 251 

Satisfacción 
del usuario  

Coeficiente de 
correlación  

,939** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 251 251 

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

 

En el análisis estadístico (tabla 4), se relacionó la dimensión trabajo en equipo y la 

satisfacción del usuario; donde al realizar la prueba de hipótesis con un nivel de 

confiabilidad de 95 % y un margen de error 5 %; se determinó que existe una 

relación significativa existe relación significativa entre el trabajo en equipo y la 

satisfacción del usuario (p= 0.000). 

 

Tabla 4. Relación entre el trabajo en equipo y la satisfacción del usuario  

 Trabajo en 
equipo 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearma
n 

Trabajo en 
equipo 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,918** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 251 251 

Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,918** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 251 251 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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En el análisis estadístico (Tabla 5), se relacionó la dimensión respuesta al usuario 

y la satisfacción del usuario; donde al realizar la prueba de hipótesis con un nivel 

de confiabilidad de 95 % y un margen de error 5 %; se determinó que existe una 

relación significativa existe relación significativa entre la respuesta al usuario y la 

satisfacción del usuario (p= 0.000). 

Tabla 5. Relación entre la respuesta al usuario y la satisfacción del usuario 

 Respuesta al 
usuario 

Satisfacción del 
usuario 

Rho de 
Spearman 

Respuesta al 
usuario 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,966** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 251 251 

Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,966** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 251 251 

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

 

En el análisis estadístico (tabla 6), se relacionó la gestión de citas y la satisfacción 

del usuario; donde al realizar la prueba de hipótesis con un nivel de confiabilidad 

de 95 % y un margen de error 5 %; se determinó que existe una relación significativa 

existe relación significativa entre la gestión de citas y la satisfacción del usuario 

(p= 0.000). 

 

Tabla 6. Relación entre la gestión de citas y la satisfacción del usuario  

 Gestión de citas Satisfacción del 
usuario 

Rho de 
Spearman 

Gestión de 
citas 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,962** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 251 251 

Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,962** 1,000 
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Sig. (bilateral) ,000 . 
N 251 251 

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

 

Discusión 

Los resultados de esta investigación evidencian que la gestión de citas en el 

Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, es medio o bajo en la mayoría de los 

usuarios (81 %), lo que indica que hay aspectos por mejorar en este proceso, como 

el fortalecimiento de competencias en el talento humano, liderazgo, resolución de 

conflictos y humanización de la atención. 

Relacionado con esto resultados, Najul Godoy, (22) refiere que la atención al usuario 

está orientado a satisfacer sus necesidades y esto se manifiesta en la 

productividad y su competitividad; siendo el usuario o cliente el actor principal y el 

factor más importante para una  institución; para ello se debe evaluar ciertos 

elementos si se quiere lograr el éxito como:  liderazgo, eficiencia en sus procesos, 

capital humano y cultural organizacional; donde su capital humano tenga claro su 

plan estratégico (misión, visión y valores) y se sientan identificados y motivados 

en la ejecución de procesos que influya positivamente en la atención al usuario o 

cliente.  

Así mismo, también los resultados mostraron que el nivel de satisfacción del 

usuario es medio a bajo mayoritariamente en los usuarios (81 %), esto evidencia la 

presencia de insatisfacción con la calidad de la atención recibida. Estos resultados 

son diferentes a los encontrados por Córdova-Buiza y otros, (23) quienes mostraron 

que el 71 % de los usuarios del hospital público Edgardo Rebagliati Martins en Lima 

(Perú) manifestaron un alto nivel de satisfacción con la atención recibida, y que los 
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factores asociados a la satisfacción fueron el trato amable, la información 

brindada y la resolución del problema. 

Para Sánchez, (24) considera que la satisfacción depende de la percepción del 

usuario, basado en: necesidad real, adquisición, experiencia y recomendación; en 

efecto para poder lograr la satisfacción del cliente, es importante que el talento 

humano comprenda y sea consciente de lo que puede dar y recibir con actitud 

positiva frente al cliente; y, que esto permita un establecimiento de normas y una 

filosofía orientadas al plan estratégico de la institución. 

Finalmente, se evidencia que las dimensiones: capacitación del capital humano, 

trabajo en equipo y respuesta al usuario se relaciona de manera significativa con 

la satisfacción del usuario en el hospital de segundo nivel de atención de la selva, 

lo que sugiere que estas dimensiones son factores determinantes para la 

satisfacción del usuario. Estos resultados son similares a los encontrados por 

Viena Azang (25) y Manay Tezen, (26) quienes reportaron que existe una relación 

significativa entre cada una de las dimensiones del cuidado humanizado (respeto, 

empatía, comunicación efectiva y participación) y la satisfacción del usuario. 

Najul, (22) considera relevante y esencial el fortalecimiento de competencias del 

capital humano; esto permite incorporar nuevos conocimientos, vivencias que 

contribuyan a un cambio de actitudes, conductas y capacidad cognoscitiva 

optimizando la calidad del servicio de una institución. Por otro lado, contribuye a 

la excelencia de su trabajo logrando la eficiencia institucional; y los programas de 

capacitación deben estar orientados a fortalecer su vida profesional, técnica, moral 

y cultural; por lo tanto, el fortalecimiento de competencias no debe ser mirado 

como un gasto, sino como una inversión sobre todo si se trata de áreas donde esté 

en contacto directo con el usuario para alcanzar la calidad de servicio.  
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Asimismo, se debe reconocer el capital humano como un factor clave y efectivo 

del éxito de las instituciones; (27,28) por lo tanto, en una organización sumado a lo 

que refiere Najul Godoy (22) más la forma particular de interactuar con los usuarios, 

constituye una ventaja competitiva y hace la diferencia entre las instituciones. 

Subramanian y Kumar (29) consideran que la capacitación es una necesidad para el 

talento humano y debe ser de acuerdo a las funciones que desempeñan que 

permita un desempeño eficiente, que les permita aprender cosas nuevas y 

mantenerse actualizados. En efecto, la capacitación según  Beqiri y Mazreku, (30) 

viene hacer una de los trabajos más significativos en la gestión del capital humano, 

donde articulan dos conceptos distintos: formación y desarrollo humano; el 

primero hace referencia al aprendizaje generando cambios en la conducta y 

habilidades orientado al logro de objetivos institucionales; mientras que el 

desarrollo humano, busca la mejora constante de competencias técnicas y 

humanas que fortalezcan la conducta y habilidades en el capital humano para la 

consecución de los objetivos personales. 

Por otro lado, el trabajo en equipo, según Romani Larrea, (31) contribuye a la 

fortalecer la competitividad, mejora el clima organizacional, logra una 

comunicación efectiva, integra a sus miembros, transmite valores y orienta al 

equipo al objetivo institucional. En ese marco, Salguero-Barba, (32) refiere que es 

importante contar con talento humano capacitado porque trabajan en equipo y 

esto se traduce en una atención en salud de calidad. 

Otro de las dimensiones evaluadas es la capacidad de respuesta; según Paprocka 

y Cyba, (33) considera que debe ser abordada como una característica de agilidad; 

sin embargo, si no se acompaña de esta característica no aporta a la capacidad de 
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respuesta del cliente; por otro lado, también está asociada a identificar los deseos 

de los usuarios y en efecto cuando se cumple todo ello genera satisfacción. 

Mohammad (34) considera que es una herramienta importante para incrementar la 

satisfaccion del usuario, considerando una prioridad en el sector salud; sin 

embargo, se debe tener en cuenta que se debe implementar en base a las 

necesidades y deseos del usuario, (35) el cual ayuda de sobremanera al proveedor, 

es decir: entiende al paciente, identifica nudos criticos del sistema, mejora 

resultados clinicos e incrementa la satisfaccion del paciente. (36) Teniendo en 

cuenta que el tiempo de espera es eficaz para la satisfaccion del usuario; mientras 

que, un usuario mal de salud y paga por el servicio, su nivel de expectativa 

incrementa y su satisfaccion disminuye. 

El estudio revela una deficiencia significativa en la calidad de la gestión de citas, 

con un 81% de los usuarios insatisfechos con el servicio recibido. Esta 

insatisfacción refleja problemas en la eficiencia y efectividad de la programación 

de citas, lo que afecta negativamente la percepción de los usuarios sobre la calidad 

del servicio hospitalario. 

La relación significativa entre la gestión de citas y la satisfacción del usuario, 

demostrada por el valor p=0.000, confirma que una mejor administración de las 

citas incrementa el nivel de satisfacción de los pacientes. Optimizar este proceso 

es esencial para mejorar la calidad del servicio, reducir los tiempos de espera y 

proporcionar una atención mejor organizada y eficiente. 

La modernización de los sistemas de gestión, a través de la implementación de 

tecnologías de la información avanzadas, permitiría reducir errores, mejorar la 

eficiencia del proceso y facilitar el acceso a los servicios de salud desde el hogar y 
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reduciendo el gasto de bolsillo, impactando positivamente la experiencia de los 

usuarios. 

La capacitación y el desarrollo continuo del personal de salud son fundamentales 

para garantizar que el talento humano cuente con las competencias necesarias 

para ofrecer un servicio de calidad. Este fortalecimiento debe ser visto como una 

inversión estratégica que incrementa la satisfacción de los usuarios y mejora el 

rendimiento institucional. 

El liderazgo hospitalario debe ser proactivo, mostrando una capacidad de 

respuesta rápida y efectiva a las críticas y sugerencias de los usuarios; por lo tanto, 

un liderazgo comprometido y adaptable es clave para impulsar las mejoras 

necesarias y restaurar la confianza en el sistema de salud, asegurando que los 

servicios satisfagan las expectativas y necesidades de la población. El liderazgo 

hospitalario debe ser proactivo, mostrando una capacidad de respuesta rápida, 

efectiva a las críticas y sugerencias de los usuarios. Un liderazgo comprometido y 

adaptable es clave para impulsar las mejoras necesarias y restaurar la confianza 

en el sistema de salud, garantizando que los servicios satisfagan las expectativas 

y necesidades de la población. 
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