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Resumen

Esta es una investigación aplicada, descriptiva simple, de naturaleza

cuantitativa, transversal cuyo objetivo fue determinar el nivel de satisfacción de

los pacientes en la consulta externa  del Hospital de Solidaridad del Rímac - Metro

UNI, durante los meses de agosto y septiembre del 2014. Este estudio nos

permitió evaluar la calidad de atención del servicio de consulta externa a través de

la percepción del paciente y se apoya en la concepción del autor  Donabedian

que agrupa en tres categorías los componentes fundamentales del servicio

susceptibles de generar satisfacción: científico-técnica, interpersonal y confort. La

muestra total es 292 pacientes que acudían al servicio de consulta externa, con

un nivel de confianza de 95% y un error de 0.5%; se aplicó una encuesta de

opinión a los pacientes, Para el análisis de los datos se utilizó el paquete

estadístico SPSS 22 y excel, para la confiabilidad del instrumento se utilizó el

coeficiente Alfa de Cronbach, los datos recolectados en 24 ítems, clasificados en

tres dimensiones, mostró un Alfa de Cronbach de 0.92 y  concluimos que el

instrumento es confiable. La validez del instrumento fue realizado por tres

expertos de la universidad. En relación a los resultados encontramos que la

satisfacción de usuario externo fue del 61% con satisfacción completa (176); 38%

de satisfacción intermedia (112) e insatisfechos: 1% (1)

Las conclusiones de esta investigación muestran que 6 de cada 10

usuarios externos estuvieron  satisfechos con la calidad de atención en la

consulta externa.

Palabras Claves: Satisfacción del Paciente, Expectativas, Consulta

externa.

x



Abstract

This is an applied research, simple descriptive, quantitative, transversal nature

whose aim was to determine the level of satisfaction of patients in the outpatient

Solidarity Rimac Hospital - Metro UNI, during the months of August and

September 2014. This study allowed us to evaluate the quality of care outpatient

service through the patient's perception and is based on the conception of the

author Donabedian grouped into three categories that fundamental service

components capable of generating satisfaction: scientific-technical, interpersonal

and comfort. The total sample is 292 patients attending the outpatient

department, with a confidence level of 95% and an error of 0.5%; an opinion

survey was applied to patients, For data analysis SPSS 22 and excel was used

for instrument reliability Alpha Cronbach was used data collected in 24 items,

classified into three dimensions, showed a Cronbach's alpha of 0.92 and

concluded that the instrument is reliable. The validity of the instrument was

conducted by three experts from the university. In relation to the results found that

external user satisfaction was 61% full satisfaction (176); 38% of intermediate

(112) and dissatisfied satisfaction: 1% (1)

The findings of this research show that 6 out of 10 external users were satisfied

with the quality of care in the outpatient clinic.

Keywords: Patient Satisfaction, expectations, Outpatient.
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