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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de la Escuela de Postgrado de la
Universidad César Vallejo, para elaborar la tesis de Maestria en Gestion en los Servicios
de Salud, presentamos la tesis denominada: titulada “Calidad de atencién percibida y
satisfaccion del usuario externo del servicio de Odontologia en el Centro de Salud Los
Olivos, 2015, que es requisito indispensable para obtener el grado de Magister en

Gestién de los Servicios de la Salud.

La presente investigacion es de disefio no experimental correlacional estd elaborado
para mejorar las politicas referentes al servicio que la institucion ofrece a sus clientes,
pilares fundamentales para lograr los objetivos y metas de la organizacion
constituyendo de esta manera el logro efectivo de la calidad de atencion al usuario,
implementar estrategias de técnicas de comunicacion, relaciones interpersonales y ética

laboral para desarrollar respeto y sensibilidad en relacién a los usuarios externos.

Sefiores miembros del jurado, esperamos que esta investigacion sea evaluada y merezca

su aprobacion.

Las autoras
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Resumen

Este estudio se denominé “Calidad de atencion percibida y satisfaccion de los usuarios
externo del servicio de Odontologia en el C.S Los Olivos,2015”, fue desarrollado para
alcanzar el grado académico de Magister en Salud con Mencion en Gestion en los
Servicios de Salud, siendo la problematica concebida en la siguiente formulacién ¢Qué
relacion existe entre calidad de atencion percibida y satisfaccion de los usuarios
externos en el Servicio de Odontologia del Centro de Salud Los Olivos, 2015?, por lo
que se formulo el objetivo de establecer la relacion que existe entre calidad de atencién
percibida y satisfaccion de los usuarios externos del Servicio de Odontologia en el
Centro de Salud Los Olivos, 2015.

Este estudio utilizo la metodologia aplicada de tipo descriptivo con un disefio
correlacional que con una muestra de 90 usuarios, se aplicd el cuestionario modificado
SERVQUAL de calidad de atencién percibida para la variable 1 y satisfaccion del

usuario externo para la variable 2.

Por medio del analisis, observacion y descripcion de las variables se establecio
la relacion entre la variable calidad de atencion percibida y satisfaccion del usuario
externo. Los principales resultados muestran que el 86.7% tiene buena percepcidn sobra
la calidad de atencion, 7.8% tiene un precepcion regular y 5.6% tiene una mala
percepcion, en cuanto a la prueba de hipotesis, se logré afirmar que existe relacion
significativa entre la calidad de atencidn percibida y satisfaccion del usuario externo en
el servicio de Odontologia del C.S Los Olivos, 2015.

(Con un nivel de significancia de 0,05 y Rho de Sperman =0.9808(percepciones y
expectativas) y p-valor= 0,000 < 0,05)

Palabras claves: Calidad de atencion percibida — Satisfaccion del usuario externo
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Abstract

This study “Quality customer service and satisfaction with pharmacy services for
external users in Los Olivos Health Center, 2015, was developed to get master’s
degree in Health and Management in Healthcare. The problem is: What is the relation
between quality customer service and satisfaction with pharmacy services for external
users in Los Olivos Health Center, 2015? , and the objective for the research is:
Determine the relation between quality customer serviceand satisfaction with

odontology services for external users in Los Olivos Health Center, 2015.

The methodology for this research is descriptive and its design is correlational. It takes a
sample of 90 external users in order to apply the SERVQUAL questionnaire. This
instrument is about quality customer service for variable 1 and satisfaction with

odontology services for external users for variable 2.

The relation between quality customer service and satisfaction with pharmacy services
for external users was established through analysis, observation and description. The
main results shows that 86.7 % has a good quality service, 7.8% regular quality
customer service and 5.6% has a bad quality customer service. The hypothesis testing
proved that there is a relation between quality customer service and satisfaction with
odontology services for external users in Los Olivos Health Center, 2015.

(Statistical significance 0,05 and Rho Spearman =0,980, perceptions and expectations ;
and p —value=0,000<0,05)

Key words:Quality customer service and satisfaction with odontology services for

external users
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