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Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada 

“SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO EN LA CALIDAD DE ATENCIÓN EN 

EL SERVICIO DE GASTROENTEROLOGÍA EN EL HOSPITAL DE 

ANDAHUAYLAS OCTUBRE 2015 – ABRIL2016 ”, con la finalidad de d eterminar 

la  satisfacción del usuario externo en la calidad de atención que se brinda en el 

servicio de Gastroenterología a los pacientes atendidos en  el  Hospital “Hugo 

Pesce Pescetto de la cuidad de Andahuaylas, en cumplimiento del reglamento 

de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Título 

Profesional de Magister en Gestión de los Servicios de Salud. 

 

 

El presente estudio presenta los resultados de grado de satisfacción del usuario 

externo que acuden al servicio de Gastroenterología del Hospital de Andahuaylas, 

la  muestra  de  estudio  estuvo  compuesta  de  34  pacientes a  quienes  se  les 

encuestó   después   de   la   atención   recibida   en   el   servicio.    La   presente 

investigación es tipo descriptivo, prospectivo, cualitativa y de corte transversal. 

 
 

La medición del grado de satisfacción se hizo en 4 niveles, siendo Muy Satisfecho 

el máximo grado de satisfacción e insatisfecho el menor grado de Satisfacción. En 

base a estas categorías, el estudio concluye que un 55.9 % de los pacientes en 

general salen del servicio con una atención poco satisfecha (19 pacientes), mientras 

que solo un 2.9% salen del servicio con una atención muy satisfecha (01 pacientes) 

 
 

Con  respecto  a  la  edad,  se  observa  que  cuanto  mayor  es  la  edad  de  los 

pacientes, estos se encuentran poco satisfechos, con un 17.6%. Con respecto al 

sexo,  la relación porcentual femenino - masculino de encuestados es de 52.9% 

(18)  y  47.1%  (16),  de  los  cuales  el  35.3%  del  sexo  femenino  son  poco 

satisfechas, en tanto que un 26.5% de usuarios del sexo masculino se encuentran 

satisfechos con la atención 
 

El Autor
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RESUMEN 
 
 
 
 

El presente estudio, es un trabajo de naturaleza cuantitativa, prospectiva, 

descriptivo de corte transversal que tiene como objetivo general determinar la 

Satisfacción  del  usuario  externo  sobre  la  calidad  de  atención  que  brinda  el 

servicio de Gastroenterología a los pacientes que acuden al servicio por consultorio 

externo en el Hospital Hugo Pesce Pescetto” Andahuaylas   Perú, durante el 

periodo Octubre 2015 – Abril 2016”. La muestra fue no p robabilística conformada 

por 34 pacientes del Servicio de Gastroenterología a quienes se les realizó  una  

encuesta,  que  constan  de  nivel  ordinario  de  muy  satisfecho, satisfecho, poco 

satisfecho, insatisfecho. Los resultados encontrados nos sirvió para determinar que 

el personal profesional que labora en el servicio de gastroenterología en cuanto al 

nivel de satisfacción sobre la calidad de atención esta poco satisfecho   con un 

55.88% siendo las personas de sexo masculino y que oscilan en mayores de 60 

años. 

 
 

Concluyendo el nivel de satisfacción de los pacientes internados en el Hospital Hugo 

Pesce Pescetto de   la ciudad de Andahuaylas”, puede considerarse poco 

satisfecho. Sin embargo debemos considerar que los resultados obtenidos tras la 

encuesta realizada son ligeramente inferiores a los obtenidos en otros estudios 

realizados. 

 
 
 

 
Palabra Clave: Satisfacción sobre la calidad de atención.
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ABSTRACT 
 
 
 
 
 

This study is a work of quantitative, prospective, descriptive nature of cross- 

sectional general objective is to determine the satisfaction of external users on 

the quality of care provided by the service gastroenterology patients attending 

the service outpatient clinic in Hospital Hugo Pesce Pescetto "Andahuaylas 

Peru,  during  the  period  October  2015  -  April  2016".  The  sample  was 

composed of 34 nonprobability Gastroenterology patients who were surveyed, 

consisting of ordinary level of very satisfied, satisfied, dissatisfied, dissatisfied. 

The results helped us to determine that the professional staff working in the 

department of gastroenterology in the level of satisfaction with the quality of care 

is dissatisfied with 55.88% being people male and ranging in over 60 years. 

 
 

Concluding the level of satisfaction of patients admitted to the Hospital Hugo 

Pesce  Pescetto  city  of  Andahuaylas  "can  be  considered  very  satisfied. 

However we consider that the results obtained from the survey are slightly lower 

than those obtained in other studies. 

 
 

Keywords: Satisfaction on quality of care.


