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RESUMEN

Objetivo de esta investigacion fue determinar la satisfaccién de la calidad de los
servicios de salud en usuarios de consulta externa en una clinica, Orthotrauma
Medic Cajamarca Peru, 2022. Método: La poblacion de estudio estuvo constituida
por una muestra de 60 usuarios; el enfoque es cuantitativo. El tipo de investigacion
es descriptivo prospectivo transversal. Se aplicé el cuestionario SERVQUAL
mediante la técnica de entrevista. Resultados, la edad media de los participantes
fue de 39,20 afios con una DE=14,71; mas del 75% de los participantes del estudio
fueron mujeres y usuarios y fueron atendidos por Médico y Enfermera 86,7% (n=52)
y en menor medida por Médico y otros profesionales 13,3% (n=8). La informacion
brindada por los profesionales y el tiempo que dedican a escuchar son los
componentes mas valorados por los usuarios. Conclusiones: Existe una
satisfaccion global de 66.67,0% (40 usuarios) y 33,33% de insatisfaccién (20
usuarios), concluyendo que los aspectos de informacion y escucha son los

componentes mas valorados por los usuarios.

Palabras claves: Satisfaccion, calidad, pacientes, usuarios.
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ABSTRACT

Objective of this research was to determine the satisfaction of the quality of health
services in outpatient users in a clinic, Orthotrauma Medic, Cajamarca Peru, 2022.
Method: The study population consisted of a sample of 60 users; the approach is
quantitative. The type of research is descriptive prospective cross-sectional. The
SERVQUAL questionnaire was applied using the interview technique. Results: the
average age of the participants was 39.20 years with a SD = 14.71; more than 75%
of the study participants were women and users and were attended by Doctor and
Nurse 86.7% (n = 52) and to a lesser extent by Doctor and other professionals
13.3% (n = 8). The information provided by professionals and the time they spend
listening is the components most valued by users. Conclusions: There is an overall
satisfaction of 40 users 66.67% and 20 users, 33.33% of quality of care and user
satisfaction, the aspects of information and listening are the components most

valued by users.

Keywords: Satisfaction, quality, patients, users.



