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Resumen

La presente Tesis lleva por titulo “Satisfaccion del usuario externo atendido en el
Centro Materno Infantil Juan Pablo Il, 2014”, con el objetivo de determinar el nivel
de Satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro Materno Infantil Juan
Pablo I, durante el afio 2014. El estudio es de nivel deductivo, tipo cuantitativo-
descriptivo, disefio transversal, no experimental y prospectivo. Se selecciond una
muestra 344 pacientes atendidos en el Centro Materno Infantil Juan Pablo II. Se
utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos la encuesta SERVQUAL
modificada, que es un instrumento adaptado y validado, para ser utilizado en
establecimientos de salud en el Perd y medidos a través de la escala de Likert. Se
obtuvieron los siguientes resultados: El 57, 6% de la poblacion usuaria que acude
al Centro Materno Infantil Juan Pablo Il se encontr6 medianamente satisfecho,
seguido de un 40.7% el cual refirieron estar insatisfechos con la atencion brindada
y finalmente un 1.7% refirieron estar altamente satisfechos. Con respecto a las
dimensiones fiabilidad (52.6%), capacidad de respuesta (60.2%) y aspectos
tangibles (48%), la poblacién usuaria se encontr6 medianamente satisfecho; a
diferencia de las dimensiones de empatia (50.3%) y seguridad (63.1%), que
indicaron insatisfaccion por parte de los mismos. Finalmente con respecto a los
grupos profesionales que brindaron la atencion en los consultorios externos; los
servicios de enfermeria (66.7%) y medicina (61.7%), la mayor parte de poblacién
atendida sefalaron estar medianamente satisfecho. En conclusion se determind
qgue la mayor parte de la poblacién usuaria que acude a la consulta externa del
Centro Materno Infantil Juan Pablo Il durante el afio 2014, se encontraron

medianamente satisfechos con la atencion recibida.

Palabras Claves: Nivel, Satisfaccion, usuario externo



Abstract

The title of the thesis is “Satisfaction external user attended the Centro Materno
Infantil Juan Pablo II, 2014”, with the objective to determine the level of
satisfaction of treated external user in the Centro Materno Infantil Juan Pablo I
during the year 2014. The study is quantitative, descriptive, prospective, cross-
sectional study. A sample of 344 patients treated at the Centro Materno Infantil
Juan Pablo Il was selected. It was used as data collection instrument the modified
SERVQUAL survey, which is an instrument adapted and validated for use in
health facilities and measured by Likert scale. The results obtained are: 57,6 % of
the user population who come to the Centro Materno Infantil Juan Pablo 1l is
moderately satisfied, followed by 40.7% who report being dissatisfied with the care
given and finally a 1.7% reported being highly satisfied. With respect to the
dimensions reliability (52.6%), responsiveness (60.2 %) and tangible (48%)
respects the user population is moderately satisfied; unlike empathy dimensions
(50.3%) and safety (63.1%) indicating dissatisfaction part thereof. Finally, with
respect to professional groups that provide care in outpatient clinics; nursing
services (66.7%) and medicine (61.7%), the majority of population served notes to
be moderately satisfied. In conclusions we found that the level of overall
satisfaction in most of the user population on the quality of care provided in
outpatient Centro Materno Infantil Juan Pablo Il in 2014 is moderately satisfied.

Keywords: Level, Satisfaction, external user
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