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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de las usuarias hospitalizadas del
servicio de Gineco-Obstetricia de una IPRESS Privada categoria 1l-2 del distrito de
San Juan de Lurigancho en el afio 2022. Método: Estudio descriptivo de corte
transversal y prospectivo. La poblacion estuvo formada por 412 usuarias del
establecimiento mencionado, seleccionandose una muestra aleatoria de 154
usuarias, en quienes se aplicé de manera virtual el cuestionario SERVQHOS de 31
items. Los resultados se presentaron en tablas de frecuencias absolutas y relativas.
Resultados: Las usuarias percibieron una calidad objetiva de nivel regular en el
53.9%, una calidad subjetiva de nivel regular en el 50.0%, y sentirse satisfechas
con la atencion en el 47.4%. En la calidad objetiva los mayores porcentajes de
respuestas “mucho peor de lo esperado” se encontraron en los items Tiempo de
espera en ser atendido y Comodidad de las habitaciones, con 9.7% y 9.1%,
respectivamente; mientras que en la calidad subjetiva correspondio a los items La
rapidez con la que obtienes lo que necesitas o pides y el Interés del personal en
cumplir sus promesas, ambos con 9.1%. Conclusion: La mayoria de las usuarias
percibieron un nivel de satisfaccion aceptable en el afio 2022, tanto en el puntaje

global como en las dimensiones calidad objetiva y calidad subjetiva.

Palabras claves: calidad de la atencion, satisfaccion del paciente, servicio

hospitalario de ginecologia y obstetricia.
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ABSTRACT

Objective: Determine the level of satisfaction of hospitalized users of the
Gynecology-Obstetrics service of a Category 1I-2 Private IPRESS in the district of
San Juan de Lurigancho in the year 2022. Methods: It was a descriptive and cross-
sectional study and prospective. The population was made up of 412 users of the
aforementioned establishment, selecting a random sample of 154 users, to whom
the 31-item SERVQHOS questionnaire was applied virtually. The results were
presented in tables of absolute and relative frequencies. Results: The users
perceived an objective quality of a regular level in 53.9%, a subjective quality of a
regular level in 50.0%, and felt satisfied with the care in 47.4%. In objective quality,
the highest percentages of “much worse than expected” responses were found in
the items Waiting time to be served and Room comfort, with 9.7% and 9.1%,
respectively; while in the subjective quality it corresponded to the items The speed
with which you get what you need or ask for and the Interest of the staff in keeping
their promises, both with 9.1%. Conclusion: The majority of users perceived an
acceptable level of satisfaction in 2022, both in the global score and in the objective

guality and subjective quality dimensions.

Key words: quality of care, patient satisfaction, gynecology and obstetrics hospital

service.



