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Resumen

La satisfaccion del usuario en los servicios de salud es un aspecto que en
términos de evaluacion ha venido cobrando mayor interés en salud publica, siendo
considerada desde hace tres décadas uno de los ejes de evaluacion de la calidad de

servicios de salud.

La necesidad de mejorar la efectividad en la atencidon que se brinda al usuario
para satisfacer sus necesidades y expectativas, ha llevado a realizar esta
investigacion con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo
en el centro de salud Valdiviezo durante el mes de setiembre del 2014. Estudio

descriptivo transversal. La poblacion estuvo constituida por 110 usuarios.

Los resultados obtenidos fueron: extremada insatisfaccion 8.6%, muy
insatisfecho 41.5%, satisfaccion 45.3% y muy satisfecho 4.6%. La dimension
seguridad alcanz6 mayor satisfaccion con 54.3% y la dimensidén empatia tiene mayor

insatisfaccion 43.2% respectivamente.

Las encuestas SERVQUAL han demostrado ser consideradas como
instrumentos validos, confiables y aplicables, para medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios externos, identificar las principales causas de insatisfaccion e

implementar proyectos de mejora.



Abstract

The satisfaction of the user in the health services is an issue that has been
gaining increasing interest in public health, being considered in terms of evaluation

from three decades one of the axes of evaluation of the quality of health services.

The need to improve the effectiveness of the care provided to the user to
satisfy their needs and expectations, has led to carry out this investigation in order to
determine the level of satisfaction of the external user in health center Valdivieso
September 2014. Descriptive cross-sectional study. The population was constituted

by 110 users.

The level of satisfaction of the external user of establishment of salud.los
results obtained are extremely dissatisfaction 8.6%, very dissatisfied 41.5%, 45.3%
and very satisfied 4.6%. The security dimension reached satisfaction 54.3% and the
empathy dimension has greater dissatisfaction 43.2%.

SERVQUAL surveys have shown to be considered valid, reliable and

applicable instruments to measure the level of satisfaction of external users, identify

the main causes of dissatisfaction and implement improvement projects.
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