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Señores miembros del jurado, ante ustedes presento la Tesis titulada “Calidad de 

la atención y su relación con la satisfacción del usuario en consultorios externos 

del Hospital Picota”, cuyo contenido aduce el estudio acerca de la calidad de 

atención impartida en los consultorios externos al Hospital de Picota, y cómo es 

que ésta se relaciona con la satisfacción de las personas que hacen uso de este 

servicio.

De esta manera se contribuye con la sociedad y la institución al presentar un 

trabajo objetivo y confiable, bajo lo estipulado por el Reglamento de Grados y 

Títulos de la Universidad César Vallejo, con el objetivo de obtener el Título 

Profesional de Magister en Gestión de los Servicios de Salud, por todo ello espero 

de antemano cumplir con los requisitos de aprobación.
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La presente investigación lleva por título: “Calidad de la atención y su relación con 

la satisfacción del usuario en los consultorios externos del Hospital Picota”, dicha 

investigación busca dar solución a la pregunta ¿Cuál es la relación existente entre 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario en los consultorios externos del 

Hospital Picota?, para esto se procedió a realizar una búsqueda de información 

concerniente a cada una de las variables tomadas, asimismo se planteó la 

hipótesis "Existe una relación directa entre la calidad de atención con la 
satisfacción del usuario en los consultorios externos del Hospital Picota”.

Concluyendo lo siguiente: La calidad de atención percibida por los usuarios de los 

consultorios externos del Hospital de Picota es inadecuado, debido a que no 

existe un trato personalizado y cordial a los pacientes, la infraestructura no es la 

adecuada, lo cual deja una inadecuada imagen. La satisfacción del usuario es 

baja, ya que sienten que no se encuentran satisfechos con los servicios, etc., que 

es realizado dentro de los consultorios externos del Hospital de Picota, por lo que 

las personas no dudan en mostrar su disconformidad. Como la calidad de 

atención en estos consultorios externos del Hospital de Picota es inadecuado, la 

satisfacción de los usuarios se ve afectada de manera negativa, es decir, que los 

usuarios tienen una baja satisfacción hacia el servicio que reciben.

Por otro lado tras haber seleccionado las teorías principales se planteó como 

primer objetivo determinar cómo es percibida la calidad de atención que se brinda 

al usuario en consultorios externos del Hospital Picota, en segundo lugar 

determinar el grado de satisfacción del usuario en consultorios externos del 

Hospital Picota para finalmente y como tercer objetivo establecer la relación 

existente entre la calidad de atención con la satisfacción del usuario en 

consultorios externos del Hospital Picota. Asimismo, fue necesario la elaboración 

de un cuestionario realizado a partir de cada uno de los indicadores establecidos 

con una muestra de 188 usuarios, utilizándose para ello el diseño Descriptiva de 

tipo Correlaciona!.
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This research entitled: "Quality of care and its relationship with user satisfaction in 

outpatient hospital Picota" as it seeks to solve a problem related to the variables in 

question. Consequently, it was necessary to identify problematic reality for the 

formulation of the question: What is this relationship between the quality of care 

with user satisfaction in outpatient hospital Picota? Whose possible answers are: 

how many there is a direct relationship between the quality of care with user 

satisfaction in outpatient hospital Pillory. And there is no relationship between the 

quality of care with user satisfaction in outpatient hospital Pillory. Likewise, it was 

necessary to make the following with all the research was conducted and 

concluded the following: The perceived quality of care for users of outpatient 

hospital Pillory is inadequate, because among other things there is a personalized 

and friendly treatment of patients, infrastructure is not adequate, leaving an 

inappropriate image. User satisfaction is low because it does not feel that they are 

satisfied with the Services, features, etc., which is performed in the outpatient 

hospital Pillory, so that people do not hesitate to show their displeasure. As the 

quality of care in these outpatient hospital Pillory is inadequate, user satisfaction is 

affected negatively, ie users have low satisfaction towards the Service they 

receive.




