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ABSTRACT

El propdsito es incrementar la satisfaccion del usuario como componente esencial
en la competitividad institucional e identificar las necesidades y expectativas de los
usuarios como elemento primordial y fundamental en el posicionamiento
institucional. Metodologia, estudio descriptivo no experimental de corte transversal,
con una poblacion de 4940 usuarios y una muestra de 2900 con muestreo
probabilistico aleatorio simple, se utilizo Escala de SERVQUAL, cuestionario que
mide las dimensiones: cultura de la organizacion, disefio organizacional y potencial
humano del clima laboral validado por MINSA consta de 34 preguntas, que incluye
22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidos en 5
criterios de evaluacion de la Calidad como: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles Entre sus resultados podemos
determinar que, el nivel de satisfaccidon en relacién a la calidad de atencidén segun
la dimension de tangibilidad, confiabilidad, respuesta pronta, y proyeccion de
seguridad de los usuarios externos atendidos el Departamento de Radiologia es de
insatisfaccion. En la dimension empatia es de satisfaccion.Concluye determinando
gue el nivel de satisfaccion es insatisfaccion en relacién a la calidad de atencion de
los usuarios externos atendidos en el Departamento de Radiologia del Hospital

Nacional Luis N. Sadenz Lima-2015.



