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Presentacion
Sres. Miembros del Jurado

En cumplimiento del reglamento de grados y Titulos de la Universidad Cesar
Vallejo, para obtener el grado de “Maestria en Gestién de servicios de Salud”.
Presentamos la tesis titulada “Relacién de la calidad en el servicio de odontologia
y satisfaccion del usuario externo en el Puesto de Salud. David Guerrero Duarte
del distrito de Villa Maria del Triunfo”, que tiene por objetivo general determinar la

relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo.

La presente tesis se realiza con la finalidad de identificar los aspectos que
determinan la relacion entre la calidad y la satisfaccion del usuario externo; y
consecuentemente establecer algunas estrategias para mejorar el nivel de la
calidad de atencion en el servicio de odontologia.

El presente estudio contiene:
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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo reflexionar sobre la necesidad de
integracion de elementos de caracter técnico y también de procesos, objetivos y
subjetivos, involucrados en el fenémeno de la calidad y enfatizar en su elemento
subjetivo: la satisfaccion, que representa la vivencia subjetiva derivada del
cumplimiento o incumplimiento de las expectativas que tiene un sujeto con

respecto a algo.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad evaluar la calidad
del servicio recibida por pacientes atendidos en el Puesto de Salud “David
Guerrero Duarte” en Villa Maria del Triunfo en el mes de Diciembre del 2014. Es
de tipo Correlacional, y de disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo.
La poblacibn muestra de estudio fueron 150 pacientes. Los Instrumentos de
investigacion que se utilizaron fueron, la encuesta SERVQUAL modificada,
elaborada por Parasuraman et al (1988), disefiada y validada para medir
satisfaccion de los usuarios externos en empresas de servicios; y la encuesta de
Buen trato para medir la calidad de atencion. Y se realizé el analisis con el

aplicativo brindado por el MINSA.

En conclusién conociendo las debilidades que tenemos como atencion al
cliente, por la cual la convertiremos en oportunidades de mejorar en
infraestructura, calidad y servicio para lograr satisfacer a nuestros pacientes,
donde la calidad en la atenciébn odontolégica serd basada en actividades
encaminadas a garantizar los servicios de salud accesibles y equitativos con
profesionales 6ptimos y teniendo en cuenta los recursos disponibles, logrando la

satisfaccion del usuario con la atencion recibida.

Palabras clave: Calidad de atencién, odontologia, satisfaccién del usuario.

Xiv



Abstract

The present paper was aimed at reflecting on the need of integration of technical
elements and objective and subjective processes involved in quality and at putting
emphasis on its subjective element, that is, the satisfaction that represents the

subjective experience derived from the met or unmet expectations of an individual.

This research aims to evaluate the quality of service received by patients treated
in the PS. “David Guerrero Duarte” in Villa Maria del Triunfo in December of 2014.
The research work is correlational and non-experimental design, with a
quantitative approach. These research instrument that was used is the modified
SERVQUAL survey, developed by Parasuraman et al (1988), designed and
validated to measure satisfaction of external users in service companies, and the
buen trato And the analysis with the application provided by the MINSA was
performed.

In conclusion knowing the weaknesses we have as a customer, which shall turn
them into opportunities to improve infrastructure, quality and service in order to
satisfy our patients, the dental care quality must be based on activities that assure
accessible and equitable health services offered by skilled professionals, taking
the available resources into account, and make the user be satisfied with the

medical care provided.

Key words: quality of care, odontology, user satisfaction.
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