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RESUMEN 

 

La presente Tesis  titulada “Nivel de satisfacción del usuario  externo, desde  dimensiones de  

calidad, de la atención de enfermería  del  centro de salud Toribia Castro –Lambayeque  

noviembre 2015”; tuvo como objetivo  determinar el nivel de satisfacción del usuario externo, 

desde dimensiones  de calidad  de la atención de enfermería en el Centro de Salud Toribia 

Castro  Lambayeque 2015. Se realizó un estudio de tipo no experimental, descriptivo simple, se 

tuvo una muestra de 150 usuarios externos, a quienes se les aplicó la encuesta SERVQUAL. Los 

resultados mostraron el nivel global de satisfacción del usuario externo, en la atención de 

enfermería del Centro de Salud Toribia Castro – Lambayeque, fue de 45 % de satisfechos. 

Respecto al Nivel de satisfacción de los usuarios externos por dimensiones encontramos: en la 

dimensión FIABILIDAD (51.9% insatisfechos); CAPACIDAD DE RESPUESTA (64.1% insatisfechos); 

SEGURIDAD (51.7% insatisfechos); EMPATIA (50.5% insatisfechos); ASPECTOS TANGIBLES 

(56.7% insatisfechos). Los principales puntos con mayor porcentaje de insatisfacción a mejorar 

y fortalecer: si la atención del paciente se realizó en el horario publicado (63.3% insatisfechos); 

tiempo de espera para ser atendidos (73.3% insatisfechos); el usuario presento una queja y fue 

resuelto inmediatamente (62% insatisfechos); el personal de admisión le trato con amabilidad, 

respeto y paciente (64.7% insatisfechos); el EE.SS conto con baños limpios para pacientes 

(63.3% insatisfechos). 

Los ítems que tuvieron  mayor  grado de satisfacción  fueron: el paciente fue atendido  sin 

discriminación y/o condición socioeconómica (64% satisfacción); durante  su atención  en el 

consultorio se respetó su privacidad (60% satisfechos); el profesional que le atendió le inspiro 

confianza (63.3%); el profesional que le atendió le trato  con amabilidad, respeto  y 

paciencia(58%  atendidos). 

Palabras claves: nivel de satisfacción, usuario externo 
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ABSTRACT 

This thesis entitled "level external user satisfaction from quality dimensions of nursing care 

health center -Lambayeque Toribia Castro in November 2015"; aimed to determine the level of 

satisfaction of external users, from dimensions of quality of nursing care at the Health Center 

Toribia Castro Lambayeque 2015. A study of non-experimental, descriptive simple type was 

performed, a sample of 150 users was external, who were administered the SERVQUAL survey. 

The results showed the overall level of external user satisfaction in nursing care Toribia Health 

Center Castro - Lambayeque, was 45% of satisfied. Regarding the level of satisfaction of 

external users by dimensions are: in the dimension RELIABILITY (51.9% dissatisfied); 

Responsiveness (64.1% dissatisfied); SECURITY (51.7% dissatisfied); EMPATHY (50.5% 

dissatisfied); Tangibles (56.7% dissatisfied). The main points with the highest percentage of 

dissatisfaction to improve and strengthen: if patient care was conducted in the published 

schedule (63.3% dissatisfied); waiting time for treatment (73.3% dissatisfied); the user file a 

complaint and was resolved immediately (62% dissatisfied); admission staff treated him with 

kindness, respect and patient (64.7% dissatisfied); the EE.SS conto with clean bathrooms for 

patients (63.3% dissatisfied). 

The items that had higher level of satisfaction were: the patient was treated without 

discrimination and / or socioeconomic status (64% satisfaction); for your care at the office 

privacy (60% satisfied) was respected; the professional who attended him will inspire 

confidence (63.3%); the professional who attended him treated with kindness, respect and 

patience (58% attended). 

Keywords: satisfaction , external user. 


