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RESUMEN
EL objetivo general de la presente investigación fue la de identificar la satisfacción 
global percibida por los usuarios externos del servicio de medicina del Hospital 
Juanjuí ll-E-provincia de Mariscal Cáceres-Región San Martín.
Es investigación básica (pura), descriptiva, cuantitativa, de corte transversal y 
orientada a la aplicación.

La muestra estuvo conformada por 157usuarios, seleccionados por muestreo no 
probabilístico de tipo intencional, respetando los criterios de inclusión y exclusión 
establecidos. La técnica utilizada fue el modelo de encuestas SERVQUAL 
(modificado para CE). El instrumento utilizado fue el cuestionario que incluye en 
su estructura 07 preguntas de datos generales, 22 de expectativas y 22 de 
percepciones, distribuidos en cinco dimensiones de evaluación: fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Los datos se 
procesaron utilizando el aplicativo Excel de acuerdo al servicio y categoría 
correspondiente.
Respecto a las características generales, se encontró que el 74% de encuestados 
corresponden a los usuarios; el grupo de mayores de 55 años de edad son los que 
acuden con mayor frecuencia al servicio de medicina alcanzando un porcentaje de 
33.12% (52); el 73% son del sexo femenino; la mayoría (74%) tienen primaria; el 
99% tienen acceso al SIS y el 92% de los encuestados son pacientes 
continuadores.
Respecto a la satisfacción global, los resultados nos muestran que un 45% de 
encuestados se encuentran satisfechos con la atención recibida, mientras que el 
55% no lo está. Asimismo en las dimensiones de capacidad de respuesta y de 
aspectos tangibles los resultados muestran una satisfacción del 56% y 65%, 
respectivamente, mientras que en las dimensiones de fiabilidad, seguridad y 
empatia se encontró una insatisfacción del 64%, 79% y el 54% respectivamente.
Se concluye: más del 50% de usuarios se encuentran insatisfechos con la atención 
recibida en el servicio de medicina del hospital Juanjuí ll-E.
Palabras claves: usuario externo, expectativas del usuario, percepción del 
usuario, satisfacción del usuario.
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The general mission of this research was to identify the global satisfaction perceived 
by external users of the health Service Hospital Juanjui ll-E-province of Mariscal 
Caceres-San Martin Región

It is basic research (puré), descriptive, cross-sectional, quantitative and application- 
oriented.

The sample was comprised of 157usuarios, selected by sampling not probabilistic 
íntentional type, while respecting the criteria of inclusión and exclusión. The 
technique used was the model of SERVQUAL survey (CE modified). The instrument 
used was a questionnaire including 7 questions in its general data, 22 expectations 
and 22 perceptions, distributed in 5 evaluation criteria or dimensions: reliability, 
responsiveness, assurance, empathy and tangibles. The data were processed 
using the Excel application according to the Service and corresponding category 
and hypothesis testing Chi square.
The General properties, found that 74% of respondents belong to users; the Group 
of over 55 years of age are those who come most frequently to the medicine Service 
reaching a percentage of 33.12% (52); 73% are female; the majority (74%) have 
primary; 99% have access to the SIS and 92% of those surveyed are continuation 
patients
The results of the research have allowed us to assess the satisfaction of external 
users of hospital Juanjui ll-E. With respect to global satisfaction, we have that 45% 
are satisfied with the received attention. Likewise in the dimensions of capacity of 
response and tangible aspects the results show a satisfaction of 56% and 65%, 
respectively, while the dimensions of reliability, safety and empathy was found a 
dissatisfaction of 64%, 79% and 54% respectively
Conclusión: more than 50% of users are dissatisfied with the care received in the 
Service of Medicine of the hospital Juanjui ll-E.
Keywords: external user, user expectations, user perception, user satisfaction.




