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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si existe relacion
entre el nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion de salud
en el servicio de obstetricia de la Clinica Gonzales en el mes de setiembre del afio
2016. Para esto se utiliz6 el método cuantitativo, no experimental, hipotético
deductivo de disefio descriptivo correlacional. La muestra estuvo constituida por
las pacientes que recibieron los servicios externos de obstetricia en el mes de
setiembre del 2016. El instrumento utilizado para medir la satisfaccion del cliente
y la calidad de atencion fue el cuestionario SERVQUAL modificada y adaptada
por Cabello y Chirinos (2012). Los resultados encontrados permiten concluir: 1)
En el presente estudio determino el nivel de satisfaccion en las usuarias del
servicio obstetricia Clinica Gonzales 2016, encontrando que un 70% estaba
insatisfecho, un 5% satisfecho y un 25% muy satisfechos. Los altos niveles de
satisfaccion se explican por ser una institucion privada de Salud siendo una
alternativa con que cuenta la poblacion no asegurada y la efectividad de sus
profesionales en cuanto a sus problemas de salud. 2) La calidad de atencion
encontrada en las usuarias del servicio de obstetricia de la Clinica Gonzales fue
lograda en un 30%. Las limitaciones que tiene la poblacion son los costos a las
consultas, materiales y medicina influyen en no lograr un mayor nivel de
satisfaccion, pues la poblacion espera recibir una atencion de calidad por los
costos elevados. 3) Se demostro estadisticamente con un nivel de confianza del
95% que existe asociacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion. La intensidad de esta asociacion estimada mediante el coeficiente de
contingencia Chi Cuadrado es alta pues alcanz6 un valor de 0.001362 con una
confiabilidad del 95%.

Palabras clave: Satisfaccion de usuario externo, Calidad de atenciéon en salud.



ABSTRACT

The present study aimed to determine if there is a relationship between
the level of external user satisfaction and the quality of health care in the obstetrics
service of the Gonzales Clinic in September 2016. For this the method was used
guantitative, non-experimental, hypothetical, deductive, descriptive, correlational
design. The sample consisted of patients who received external obstetrical
services in September 2016. The instrument used to measure client satisfaction
and quality of care was the SERVQUAL questionnaire modified and adapted by
Cabello and Chirinos (2012). The results found allow us to conclude: 1) In the
present study, we determined the level of satisfaction among users of the
Obstetrics Clinic Gonzales 2016 service, finding that 70% were dissatisfied, 5%
satisfied and 25% very satisfied. The high levels of satisfaction are explained by
being a private health institution being an alternative that counts the uninsured
population and the effectiveness of its professionals in terms of their health
problems. 2) The quality of care found in the users of the obstetrics service at the
Gonzales Clinic was achieved by 30%. The limitations that the population has are
the costs to the consultations, materials and medicine influence in not achieving a
higher level of satisfaction, as the population expects to receive quality care due to
the high costs. 3) It was demonstrated statistically with a 95% confidence level that
there is an association between user satisfaction and quality of care. The intensity
of this association estimated by the Chi Square contingency coefficient is high

because it reaches a value of 0.001362 with a reliability of 95%.

Key words: External user satisfaction, Quality of health care.





