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RESUMEN 

El objetivo, del presente trabajo es determinar el nivel de satisfacción del paciente 

que acude al Servicio de Nutrición del Centro de Salud Sesquicentenario, Callao, 

Abril   2014. Se seleccionó una muestra, probabilística de 91 pacientes externos  

continuadores a la consulta Nutricional.  

El método utilizado para el desarrollo de la investigación fue descriptivo. El 

instrumento que se utilizo fue la encuesta SERVQUAL, de “Calidad de Servicio” 

que es un instrumento adaptado y validado, para ser utilizado en establecimientos 

de salud en el Perú por Cerna Palomino (2006) y medidos a través de la escala 

de Likert. Se realizó análisis descriptivo. Los resultados en cuanto al grado de 

satisfacción de los pacientes externos se encuentran satisfechos parcialmente 

con los servicios recibidos, comprobados a través de los resultados de las  

expectativas-percepciones. Las dimensiones con insatisfacción  fueron, fiabilidad, 

capacidad de respuesta y las dimensiones con satisfacción intermedia la empatía, 

seguridad y aspectos tangibles. 

 

 

Palabras Claves: Satisfacción, calidad, servicio, empatía, seguridad, aspectos 

tangibles, capacidad, atención, comodidad. 
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ABSTRACT 

 

The aim of this work Determine the level of patient satisfaction attends the 

Nutrition Health Center Sesquicentennial, Callao, April 2014..Se selected a sample 

of 91 outpatients probabilistic followers to Nutritional consultation. 

The method used for the development of the research was descriptive. The 

instrument used was the SERVQUAL survey, "Quality of Service" which is an 

instrument adapted and validated for use in health facilities in Peru by Cerna 

Palomino (2006) and measured by Liker scale. Descriptive analysis was 

performed. The results in terms of satisfaction outpatients are partially satisfied 

with the services received , verified by the results of perceptions - expectations. 

Dimensions with dissatisfaction were, reliability, responsiveness and satisfaction 

intermediate size empathy, security and tangible aspects. 
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