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Ficha técnica

1. Cuestionario

Modelo SERVQUAL-IESA (atención general, confort, profesionales,
confianza, amabilidad, intimidad, recomendaría…) adaptado al Hospital de
Alta Resolución de Guadix y al Área de Consultas Externas. Escala Likert 5
(muy bien, bien, ni bien ni mal, mal, muy mal). Porcentaje de respuestas
consideradas positivas: valores 4 y 5 (bien y muy bien)

2. Muestra

N=45 Usuarios y usuarias de la Unidad de Consultas Externas a lo largo de
enero a diciembre 2017. Entregado cuestionario a todos los pacientes y/o
acompañantes. Cumplimentación voluntaria y anónima.

3. Mecanización

Personal administrativo del Servicio de Atención Ciudadana del Hospital de
Guadix en plataforma online diseñada ad hoc.

4. Análisis

Unidad de Apoyo a la Investigación. SPSS V15



Resultados Satisfacción Población Usuaria

Consultas Externas 

HAR GUADIX 2017 (n=45)
(cuantitativos % respuestas positivas. Valores 4 y 5 de Likert 5)



Resultados Satisfacción Población Usuaria
Consultas Externas

HAR GUADIX 2017 
(preguntas abiertas “lo que más y lo que menos le ha gustado”)

Comentarios positivos: A la pregunta “¿Qué es lo que MÁS le ha gustado?”
contestaron un total de 21 personas, entre pacientes y acompañentes. Lo más
repetido tiene que ver con la “amabilidad” y la “profesionalidad”.

“Lo bien que te traten con educación y cariño” 

“El trato y la rapidez. Educación y buena gente.”

“La rapidez”

“Como siempre, profesionales.”

“La atención personalizada.”

Comentarios negativos: Sólo 5 personas han contestado algo a la pregunta
“¿Qué es lo que MENOS le ha gustado?” Todas ellas refieren como elemento común la
“espera”.

“Petición de cita. Me dieron cita para un día y cua ndo vine no estaba 
en la lista y me dieron cita para el mes siguiente”

“El tiempo de espera porque el ordenador va fatal.”  

“Que a veces tardan un poco mas de la cuenta, pero hay mucha 
gente.”


