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RESUMEN

La satisfaccion del usuario externo se utiliza como un indicador de la calidad de
atencion. Esto relacionado directamente con las expectativas del usuario externo, y la
motivacion del personal, como un factor importante en el logro de la satisfaccion.

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de
emergencia del hospital Goyeneche de Arequipa durante el periodo Abril-Mayo 2014.

Material y método: Se realiza un estudio de campo de tipo exploratorio y analitico
durante los meses de Abril — Mayo del 2014 en el servicio de emergencia del hospital
Goyeneche, se encuesto a 452 usuarios, utilizando como herramienta de recoleccion de
datos a la encuesta SERVQUAL, el procesamiento Yy el analisis correspondiente se
realiz6 con la ayuda del método SERVQUAL.

Resultados: En el analisis de las variables sociodemogréficas se encontrd que el grupo
etareo con mayor nimero de usuarios estuvo entre los 19 a 39 afios con 46,68%, el sexo
que predomino fue el sexo femenino con 63%, el grado de instruccion que predomino
fue el secundario con 37,4%, tipo de seguro mas utilizado fue el Seguro Integral de
Salud con 52,2% y el topico con mayor asistencia de pacientes fue el de medicina con
36,5%. En el analisis de los aspectos del servicio de emergencia que fueron evaluados
tenemos que: la atencion en emergencia siempre estuvo a cargo del médico con un nivel
de satisfaccion de 64,5%, durante la atencion en emergencia se respeto la privacidad del
paciente con un nivel de satisfaccion de 59,5%, el paciente fue atendido con amabilidad,
respeto y paciencia con un nivel de satisfaccion de 62,2% Yy que el personal mostro
interés para solucionar los problemas del paciente con un nivel de satisfaccion de
59,7%; mientras que la atencion del laboratorio de emergencia tuvo un nivel de
insatisfaccion del 71,62%, la informacion y orientacién que se brindd a los pacientes
que asistieron al servicio de emergencia tuvo un nivel de insatisfaccion de 72,3%.

Conclusion: El nivel de satisfaccion de los usuarios externos del servicio de emergencia
del hospital Goyeneche del Ministerio de salud fue del 51,6%.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion — usuario externo — emergencia.
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ABSTRACT

External user satisfaction is used as an indicator of quality of care. This directly
related to external user expectations, and motivation, as an important factor in achieving
satisfaction.

Objective: To determine the level of satisfaction of the external service user Goyeneche
Arequipa emergency hospital during the period April-May 2014.

Methods: A field study of exploratory and analytical type is done during the months of
April-May 2014 in the emergency room of the Hospital Goyeneche, he polled 452
users, using as a tool for data collection survey SERVQUAL give the degree of user
satisfaction by Likert scale of measurement.

Results: In the analysis of socio-demographic variables found that the most common
age group was 19-39 years with 46.68 %, sex was the predominant female with 63 %,
the level of instruction was the most common secondary with 37.4% and type of
insurance most used was the comprehensive health insurance with 52.2 %. And the
topic in greater flow of medicine to patients was 36.5%. In the analysis of aspects of the
emergency services who were tested have to care emergency was provided by the
physician with 76 % satisfaction , which for attention in emergency patient privacy
was complied with 59.5 % satisfaction , the patient was treated with kindness, respect
and patience with 62.2 % satisfaction and staff showed interest to solve the problems of
the patient with 59.7 % satisfaction ; a Bad emergency care laboratory with 71.62 % of
dissatisfaction and poor information and guidance provided to patients attending the
emergency service with 72.3 % of dissatisfaction.

Conclusion: The level of satisfaction of external users of hospital emergency service
Goyeneche level 111 of the Ministry of Health was 51.6%.

KEYWORDS: Satisfaction - external user - emergency.
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