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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con el objetivo de determinar el nivel de satisfacciéon del
usuario externo, desde las dimensiones de calidad de atencién, en el servicio de emergencia de
Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén — Noviembre 2015. Se realizé un tipo de estudio no
experimental, descriptivo, prospectivo, transversal, se tuvo una muestra de 350 usuarios

externos, a quienes se aplico la encuesta de SERVQUAL.

Los resultados mostraron el nivel de satisfaccidon global del usuario externo en el servicio de
emergencia de Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén, fue de 57% de insatisfechos. Respecto
nivel de satisfaccién de los usuarios por dimensiones encontramos: En la dimensién FIABILIDAD
(65.6% insatisfechos); CAPACIDAD DE RESPUESTA (53.2% satisfecho), SEGURIDAD (62.4%
insatisfechos), EMPATIA (51.8% insatisfechos) y ASPECTOS TANGIBLES (58.4% insatisfecho).

Los items con mayor porcentaje de insatisfaccion fueron: Cuentan con mecanismos para atender
un reclamo o queja (76.7%), fue corto el tiempo de espera (68.0%), se respetd la privacidad del
paciente durante la atencion en el consultorio (68.9%), lo servicios higiénicos se mantiene limpios
para los pacientes (81.1%). Los items con mayor grado de satisfaccién fueron: la atencién en el
area de caja/ farmacia fue rapida (63.4%), el consultorio donde fue atendido conto con el equipo

disponible y los materiales necesarios para su atencion (70.3%)
PALABRAS CLAVE
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ABSTRACT

This research was conducted to determine the level of satisfaction of external users, from the
dimensions of quality of care, the emergency service Obstetrics and Gynecology Hospital Chepén -
November 2015 a type of study was carried out not experimental, descriptive, prospective,

transversal; a sample of 350 external users, whom the survey was taken SERVQUAL was applied.

The results showed the overall level of external user satisfaction in the emergency service of
Obstetrics and Gynecology Hospital Chepén, was 57% of dissatisfied. Regarding level of user
satisfaction by dimensions are: reliability dimension (65.6% dissatisfied); Responsiveness (53.2%
satisfied), security (62.4% dissatisfied), EMPATHY (51.8% dissatisfied) and tangibles (58.4%

dissatisfied).

The items with the highest percentage of dissatisfaction were there mechanisms to address a
claim or complaint (76.7%), was short waiting time (68.0%), patient privacy is respected during
care in the office (68.9%), it is kept clean hygienic services for patients (81.1%). Items with a
higher degree of satisfaction were: attention in the area of box / pharmacy was rapid (63.4%), the
clinic where he was treated counted with the available equipment and materials needed for care

(70.3%)
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