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RESUMEN 

El presente trabajo tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción del 

usuario, sobre la calidad de atención en las unidades productoras de 

servicios del Centro de Salud 1 - 4 de Uchiza 2014. Es un estudio 

Transversal - Analítico de Corte Prospectivo, realizado en MINSA, se 

encuestó a 21 O usuarios de los consultorios externos; usando la escala 

SERVQUAL de múltiples ítems, que permite evaluar la calidad de un servicio 

en sus cinco dimensiones, tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía, en las cuales se evaluaron 27 indicadores de la 

calidad. 

Los resultados mostraron que los usuarios calificaron como excelente al 

Servicio de Consulta Externa en un 81 %. La calificación alcanzó el 65 % y 

84 % respectivamente. 

Se concluyó que la satisfacción del usuario sobre la dimensión humana de 

la calidad de atención de salud las expectativas más altas fueron, el trato de 

personal médico, información médica sobre la enfermedad y la limpieza de 

baños. La dimensión técnico-científica de la calidad de atención de salud, 

UPS de Cirugía alcanzó una calificación de excelente en un 23.5%, mientras 

que la UPS Pediatría no tuvo calificación excelente; los gerontes calificaron 

con 21.6 % con excelente, mientras que el PEA con 11.6%, esta diferencia 

es significativa, los extremos de la vida en el uso de los servicios califican 

mejor al mismo, que la calidad del Servicio de Consulta Externa es mayor 

para el Usuario que para el Trabajador. 

Palabra claves: Satisfacción del usuario y la calidad de atención 
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ABSTRACT 

This study aimed to determine the level of user satisfaction, the quality of 

care in service production units Health Center 1 - 2014 Uchiza 4 is a cross

sectional study - Prospective Analytical Court held in MOH, We surveyed 21 o 

users of outpatient; SERVQUAL scale using multiple items, which allows to 

evaluate the quality of a service in its five dimensions, tangible, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy, in which 27 quality indicators were 

evaluated. 

The results showed that users rated as excellent the outpatient unit by 81 %. 

The rating reached 65% and 84% respectively. 

lt was concluded that user satisfaction on the human dimension of the quality 

of health care were the highest expectations, the treatment of medical 

personnel, medica! information about the disease and cleaning bathrooms. 

The technical-scientific dimension of quality health care, UPS Surgery 

excellent rating achieved by 23.5%, while the UPS Pediatrics had no 

excellent rating; gerentes rated excellent with 21.6%, while the PEA with 

11.6%, this difference is significant, the ends of their lives in the service use 

the same rank higher, the quality of the outpatient unit is greater for user for 

worker. 

Key Word: User satisfaction and quality of care 
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