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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Nivel de Satisfaccion percibido por
los usuarios externos del Servicio de Farmacia del Hospital Ill Suéarez - Angamos
EsSalud, Lima. Enero 2015”, tuvo como objetivo principal establecer el nivel de
Satisfaccion percibido por los usuarios de consulta externa atendidos en el
Servicio de Farmacia del Hospital Ill Suarez - Angamos EsSalud, Lima- Enero
2015. Consider6 como poblacién y muestra de estudio a 13790 y 374 usuarios
respectivamente. Estudio de tipo descriptivo y de disefio observacional. Mediante
la técnica de Encuesta se aplicé el cuestionario de Satisfaccion del usuario
modelo SERVPERF.

Se lleg6 a las conclusiones siguientes: 1) Los usuarios de consulta externa del
Servicio de Farmacia del Hospital 1ll Suarez - Angamos EsSalud, Lima Enero
2015 perciben una atencion parcialmente satisfactoria. 2) El nivel de satisfaccion
por condicidén del encuestado (usuarios y acompafantes) son similares; mientras
que existe mayores niveles de satisfaccibn en el usuario de sexo femenino,
usuario continuador y usuario de estudios Superior Técnico. 3) Perciben un nivel
satisfactorio de la atencién en las dimensiones de fiabilidad y seguridad. 4)
Perciben un nivel parcialmente satisfactorio en las dimensiones de capacidad de

respuesta, empatia y tangibilidad.
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