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RESUMEN

El presente estudio es de naturaleza cuantitativa, descriptivo, prospectivo y de
corte transversal, cuyo objetivo fue determinar la satisfaccion del usuario externo
de la atencion recibida en el servicio de Gineco-obstetricia del Hospital [I-2.
Tarapoto, periodo 2014. Se evalud la calidad del servicio de la atencion desde la
perspectiva del usuario externo considerando las dimensiones propuestas por
Donabedian, pese a su generalidad, mantiene vigencia: La dimension humana,
los aspectos técnico cientifico y el contexto o entorno; esto implica un nivel basico
de comodidad, ambientacion, limpieza, privacidad, accesibilidad de la atencion y
el elemento de confianza que siente el usuario por el servicio. La muestra estuvo
compuesta por 288 usuarias a quienes se les aplico la encuesta, disenada por la
autora segun lo categorizado por Donabedian, donde se evalué la satisfaccion de
los usuarios (20 items). Por ser la variable cualitativa se tomd en cuenta la escala
de calificacion de Likert. La validez y confiabilidad del instrumento se realizé a
través del juicio de expertos y prueba piloto. Se utilizé el método de consistencia
interna Alfa de Cronbach cuyo resultado fue de 0,882. Los resultados ubican a la
muestra, en un Nivel de Satisfaccion Alta (75.7%) y Media (24%), debido a que en
la dimensién Humana, los usuarios manifiestan que los profesionales de salud
mantienen la confidencialidad del diagnéstico y respetan su privacidad (94%
respectivamente), reciben un trato amable y cordial (92%), confianza (78%) e
interés en escuchar su problema (73%); en la Dimension técnico — cientifico
refieren que el examen realizado por el médico es completo y minucioso (94%);
durante el examen clinico se le brinda informacién clara, adecuada y completa
(91%) y que se le provee adecuadamente los medicamentos (73%). Asimismo,
en la dimensién entorno manifiestan que el servicio se mantiene limpio (97%), la
sefalizacion es adecuada (93%), la ventilacién e iluminacién del servicio es
adecuado y satisfactorio (79%). Solo se reporté un 0,3% de insatisfaccion total en
la atencion, siendo especificamente en la dimensidn técnico-cientifica (5,6%) y en
el entorno (1,4%).

Palabras claves: Usuario Externo - Calidad — Satisfaccion
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ABSTRACT

The present study comes from quantitative, descriptive, prospective and
transverse- court nature, whose objective was to determine the satisfaction of the
external user of the attention received in Gineco's service obstetrics of the Hospital
Il 2. Tarapoto, period 2014. The quality of the service of the attention from the
perspective of the external user considering the dimensions proposed by
Donabedian, in spite of his generality, was evaluated validity maintains : The
human dimension, the scientific technical aspects and the context or surroundings;
This implicates a basic level of comfort, setting, cleanliness, privacy, accessibility
of attention and the element of confidence that the user for the service feels . The
sign was compound for 288 users whom were applied the opinion poll, designed
for the author according to what categorized for Donabedian, where the users’
satisfaction was evaluated ( 20 items ). You took in account Likert's scale of grade
in order to be the qualitative variable. Validity and reliability of the instrument came
true through experts' judgment and pilot proof. Cronbach's method of internal Alfa
consistency whose result was of 0.882 was utilized. The results locate to the
sign, in Satisfaccion's Level Tall ( 75,7 % ) and Average ( 24 % ), owed to than in
the Human dimension, the users represent that the professionals of health
maintain the confidentiality of the diagnosis and obey their privacy ( 94 %
respectively ), receive a kind and cordial deal ( 92 % ), confidence ( 78 % ) and
interest in listening to their problem ( 73 % ); In the technical Dimension — scientist
they refer that the exam accomplished by the doctor is complete and thorough ( 94
% ); He is offered obvious, adequate and complete information during the clinical
exam ( 91 % ) and that he is supplied adequately medications ( 73 % ). In like
manner, in dimension they manifest surroundings that the service keeps clean ( 97
% ), the signposting is adequate ( 93 % ), the ventilation and illumination of the
service is adequate and satisfactory ( 79 % ). Only 0.3 % of total dissatisfaction in
attention was yielded, being specifically in the technical scientific dimension ( 5.6
% ) and at the surroundings ( 1.4 % ).

Key words: External User Satisfaction - Quality —
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