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Resumen

En el presente trabajo de investigacién tiene como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion de la calidad de atencidn a pacientes de consultorios externos del
centro de salud la Flor, atendidos en consulta externa en el periodo setiembre-

octubre 2014. En el distrito de Carabayllo.

En lo concerniente a la metodologia, la poblacion fue dividida en estratos, la
muestra fue distribuida por asignacion proporcional y el muestreo de cada estrato
fue de forma sistematica. Material y métodos: el estudio fue de tipo cuantitativo,
descriptivo, prospectivo de corte transversal, basado en la encuesta SERVQUAL

modificada.

Los resultados del presente trabajo del nivel de satisfaccion de los usuarios
externos es 45.3% y de Insatisfechos es de 54.7% lo que la insatisfaccion se
repite en todas las diferentes dimensiones de la calidad de atencibn medidas.
Conclusiones: Los resultados de este trabajo concluyen que la mayoria de los
usuarios externos se encuentran en un nivel de insatisfaccion respecto al nivel de
satisfaccion de la calidad de atencion recibida en la consulta externa del centro

de salud la Flor en el periodo setiembre —octubre del 2014.

Palabras claves: Nivel de satisfaccion, pacientes de consultorio
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Abstract

In the present investigation aims to determine the level of satisfaction in the quality
of patient care outpatient health center Flower, attended outpatient in the period
September-October 2014. In the district of Carabayllo.

Regarding the methodology, the population was divided into strata, the sample
was distributed by proportional allocation and sampling each stratum was
systematically. Material and methods: The study was quantitative, descriptive,

cross-sectional prospective, based on the modified SERVQUAL survey.

The results of this study the level of satisfaction of external users is 45.3% and
54.7% Dissatisfied is what the dissatisfaction is repeated in all the different
dimensions of quality of care measures. Conclusions: The results of this study
concluded that most external users are at a level of dissatisfaction with the level of
satisfaction with the quality of care provided in outpatient health center flower in

September-October period of 2014.

Keywords: Level of satisfaction of clinic patient.
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