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RESUMEN 

En el Perú, son muy pocos los trabajos que permiten relacionar la satisfacción del 

usuario y la motivación que tiene el personal de salud de un Hospital de ahí el interés 

de iniciar esta investigación como una forma de medir la calidad de la administración 

del hospital porque son los factores  que intervienen y las dimensiones más 

influyentes en su determinación, de tal manera que será un punto de partida para 

futuras investigaciones que conduzcan a la mejora integral de la calidad de atención 

de todo hospital. 

El objetivo fue: Conocer la calidad de la administración hospitalaria en todos sus 

campos de aplicación medida a través de la satisfacción de los usuarios. 

Metodología de estudio es de tipo descriptivo, la muestra de estudio fueron 500 

personas, aplicándoles un cuestionario anónimo, las variables en estudio son: 

características generales de los usuarios, grado de satisfacción y calidad de la 

administración. 

Algunas conclusiones del estudio son: Las instalaciones de salud hoy día se interesan 

más por incorporar diversas herramientas del mundo industrial como EFQM, las 

normas ISO o la Gestión por Procesos, para elevar la calidad de sus servicios y por 

consiguiente la satisfacción de los pacientes y los estándares de salud de la 

comunidad en que se insertan. Muestra de ello es el creciente número de 

investigaciones y aplicaciones en áreas como los servicios de enfermería, clínicos, 

asistenciales o en grandes instituciones hospitalarias.   

El Hospital objeto de estudio se encuentra insertado en un proceso de 

perfeccionamiento de su actividad, conducente a la mejora de los procesos y por 

ende al incremento del nivel de calidad en la prestación de los servicios 

especializados de salud, por cuanto ello significa la satisfacción de las necesidades de 

los pacientes, o sea, restaurar su estado de bienestar.  
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