RESUMEN

OBJETIVO: Evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario externo
del consultorio del servicio de Nefrologia del Instituto Nacional de Salud del Nifio.
METODOLOGIA: El disefio del estudio es de tipo descriptivo y transversal. La
muestra estuvo constituida por 236 usuarios seleccionados mediante muestreo
aleatorio sisteméatico del area Nefrologia del INSN en el periodo mayo-setiembre
2013 .Se empled la encuesta SERVQUAL modificada y validada.

RESULTADOS:

Los resultados mostraron como caracteristicas de la poblacion encuestada que el
98.3% fueron adultos, siendo el 78.8. %, mujeres.

Un alto porcentaje (65.7%) carecen de seguro de salud. El nivel de instruccion
mayoritario de los usuarios encuestados fue secundaria completa (55%). La encuesta
SERVQUAL mostro satisfaccion (78%); seguida de insatisfaccion leve-moderada
(20.76%), siendo muy pocos los severamente insatisfechos (1.3%). La mayor
proporcion de usuarios insatisfechos leve-moderados estan en las dimensiones
empatia y confidencialidad (0.4 y 0.3 respectivamente). Las dimensiones en que el
numero de usuarios satisfechos predomina son tangibilidad (0.1) y respuesta rapida
(0.3). La dimension priorizada por el usuario externo fue Empatia y la menos

priorizada fue la dimension confiabilidad.



CONCLUSIONES: Se concluye que la calidad de servicio es percibida como
satisfactoria y se recomienda disefiar un programa de mejoramiento continuo de la
calidad que ponga énfasis en las areas criticas encontradas.
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