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RESUMEN

Se realizé un estudio de investigacidn en el servicio de emergencia de la clinica Sanna en la ciudad
de Lima los meses de febrero a Diciembre 2015 este estudio tuvo como objetivo: Determinar los
factores que influyen en la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de la clinica
SANNA desde las dimensiones de la calidad. Se aplicd una encuesta previamente validada, esta
fue efectuada al término de cada atencidn en el servicio de emergencia el cual fue realizado por
personal capacitado. Se obtuvo la muestra por técnica de muestreo ,obteniendose 50 registros
completos, con un promedio de duracion 20 minutos en promedio.Entre los resultados se
determind que la mayor satisfaccién marco un porcentaje del 56% en el servicio de emergencia,
versus un 44% en nivel de insatisfaccion.La principal Satisfaccidn se da en el item N.2 en la cual el
paciente muestra satisfaccién, la atencion en emergencia fue considerando la gravedad de su
salud el cual representa el 56%. Seguido por el item N.6 La atencion en el médulo de admision fue
rapida con alto indice de 60%, otro item considerado como satisfaccién fue el N. 14 en la que el
personal lo trato con amabilidad respeto y paciencia 56% ,item N. 15 representa 56% en la cual el
personal mostro interés cualquier problema que se presente durante su atencién, ademas de
comprender la explicacién que el médico le brindo sobre los procedimientos y andlisis ,item n. 16
donde el usuario refiere que comprendid la explicacion sobre su problema de salud tiene
porcentaje 64%,ltem N. 17 con 70% donde el usuario refiere que fue clara la explicacidon dada por
el médico tratante sobre los procedimientos médicos realizados. El Ultimo item N. 18 nivel de
satisfaccion en la cual él hay comprensién sobre el tratamiento recibido dosis y efectos con 56%.

En cuanto a las dimensiones para indices de satisfaccion Seguridad con 56%, fiabilidad 70%,

empatia 76%, tangible 56%,capacidad de respuesta 56%.

Palabra Clave: Factores, satisfaccion del usuario,dimensiones de la calidad,servicio de emergencia.
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SUMMARY

A research study was conducted in the emergency service Sanna clinic in Lima from February to
December 2015 this study aimed to: determine the factors that influence user satisfaction in the
emergency service SANNA from clinical dimensions of quality. A previously validated, this was
performed after each care emergency service which was conducted by trained personnel applied.
The sample was obtained sampling technique, obtaining complete records 50, with an average of
20 minutes duration promedio.Entre results are determined as a percentage satisfaction under
56% in the emergency, versus 44% Satisfaction level of main insatisfacciéon.La is given in item N.2
in which the patient is satisfied, emergency care was considering the seriousness of his health
which represents 56%. Followed by the item N.6 The attention in the intake module was quick
with high rate of 60%, another item was considered satisfaction N. 14 in which the staff dealing
with kindness respect and patience 56%, item N . 15 represents 56% in which the staff showed
interest any problems that arise during your care, in addition to understand the explanation |
pledge on medical procedures and tests, Iltem n. 16 where the user who understood the
explanation concerns about their health problems are percentage 64%, N. Item 17 70% where the
user was clearly referring to the explanation given by the treating physician on medical procedures
performed. The last item satisfaction N. 18 in which he is no understanding on the treatment dose
and effects received 56%.

As the dimensions for satisfaction ratings Security 56%, 70% reliability, 76% empathy, tangible
56%, 56% response capability.

Keyword: Factors, user satisfaction, quality dimensions, emergency service.



