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RESUMEN 

La presente investigación es un estudio de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo 

de diseño no experimental transversal, que tuvo como objetivo describir la 

satisfacción del usuario externo atendido en el Servicio de Trabajo Social de 

Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza Hospital Lima Perú, durante 

los meses de Abril a Noviembre del 2014. La muestra estuvo compuesta por 340 

usuarios externos y/o acompañantes que acudieron solicitando atención en el 

Servicio de Trabajo Social de Emergencia a los cuales se les aplicó una encuesta. 

El instrumento de recolección de datos estuvo conformado por 25 ítems con una 

amplitud de escala de cinco categorías resumiéndose en los niveles ordinales de 

muy malo, malo, regular, bueno y muy bueno. La confiabilidad y validez del 

instrumento se realizó a través de juicios de expertos de la Universidad César 

Vallejo. Para el análisis de la información se aplicaron las pruebas estadísticas del 

programa SPSS versión 22 y Chi Cuadrado. En relación a los resultados, se 

obtuvo un nivel de satisfacción BUENO del usuario externo en el Servicio de 

Trabajo Social de Emergencia  porque alcanzó el 54.5%,  en base al promedio de 

las dimensiones de Fiabilidad (57.8%), Capacidad de respuesta (60.7%), 

Seguridad (58.4%), Empatía (60.8%) sin embargo la dimensión de Aspectos 

Tangibles solo alcanzó un 34.9%.Las conclusiones de este estudio muestran que 

el usuario externo estuvo Satisfecho con la atención en el Servicio de Trabajo 

Social de Emergencia teniendo que realizar las gestiones correctivas para mejorar 

en los Aspectos tangibles. 

Palabras claves: Satisfacción del usuario externo, Trabajo Social, Servicio 

Emergencia Adultos y Materno Infantil. 
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ABSTRACT 

The present work is a study of quantitative approach descriptive cross no 

experimental design, which aimed to describe the external user satisfaction, 

attended the Social Work Service Emergency Hospital National Archbishop 

Loayza Hospital Lima Peru, during the months of April to November 2014. The 

sample was composed of 340 external users and / or companions who came 

seeking medical attention in the Emergency Social Work to which a survey was 

conducted. The data collection instrument consisted of 25 items with an amplitude 

scale of five categories summarized in the ordinal levels very bad, poor, fair, good, 

and very good. The reliability and validity of the instrument was performed by 

expert judgments Universidad César Vallejo. For information analysis, statistical 

tests of SPSS version 22 and Chi Square were applied. Regarding the results, a 

level GOOD satisfaction external user in Social Work Service Emergency was 

obtained because it reached 54.5%, based on the average size of Reliability 

(57.8%) Responsiveness (60.7%), security (58.4%), Empathy (60.8%) but the 

dimension of Tangible aspects reached only 34.9% .The findings of this study 

show that the external user was satisfied with attention in Social Work Service 

Emergency light to take corrective steps to improve the tangible aspects. 

Keywords: external user satisfaction, Social Work, Emergency Service Adult and 

Maternal and Child. 

 

 

 

 

 




