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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes presentamos  la Tesis titulada 

”Percepción de la calidad del usuario externo del servicio de tópico del centro de salud 

el Progreso, 2016”, con la finalidad de  Identificar el nivel de percepción de la calidad 

del usuario externo del servicio de tópico del centro de salud el Progreso, 2016, en 

cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para 

obtener el Grado Académico de Magister en Gestión de la Salud 

 

La  presente  investigación consta de  ocho capítulos: En el primero se expone los 

antecedentes de la investigación, la fundamentación teórica de la variable,  la 

justificación, el problema, y los objetivos. En el capítulo dos se presenta la 

operativizacion de la variable, la metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de 

la investigación, la población, la muestra, el muestreo, la técnica e instrumento de 

recolección de datos, el método de análisis utilizado. En el tercer capítulo se presenta el 

resultado descriptivo de los datos. En el cuarto capítulo se presenta la discusión de 

resultados. En el quinto capítulo se presenta la discusión. En el sexto capítulo se 

presenta las conclusiones a las que se llegó en la presente investigación, En el séptimo  

las recomendaciones. En el capítulo ocho se presenta las referencias bibliográficas y 

finalmente se incluye  los anexos. 
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Resumen 

El objetivo general de la investigación fue Identificar el nivel de percepción de la 

calidad del usuario externo del servicio de tópico del centro de salud el Progreso, 2016. 

La población objeto de estudio, estuvo conformada por 850 usuarios externos del centro 

de salud el Progreso, 2016, la muestra fue de 110 usuario 

 

El método empleado en la investigación fue básica, descriptiva y según su 

propósito el diseño no experimental, de corte transversal, para la recolección de datos se 

utilizó como técnica la encuesta y el instrumento fue un cuestionario el cual abarco las 

dimensiones de  fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, aspectos 

tangibles; conformado por 2 ítems medidos en una escala Likert. 

 

La investigación evidencio que el 52,7% de los encuestados manifiestan que está 

en un nivel regular la percepción de la calidad del usuario externo del servicio de tópico 

del centro de salud el Progreso, 2016. En lo referente a las dimensiones a excepción de 

empatía que tiene  su mayor porcentaje (54,5%)en el nivel bueno mientras capacidad de 

respuesta en un nivel regular con un 66,4%; elementos tangibles con un 59,1% , a 

fiabilidad con un 65,5% y por último la empatía (58,2%) 
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Abstract 

 

The overall objective of the research was to identify the level of perception of the 

quality of external service user topic health center Progress, 2016. The population under 

study consisted of 850 external users of the health center Progress, 2016, the sample 

was 110 user 

 

The method used in the research was basic, descriptive and as its purpose the 

non-experimental design, cross section, for data collection survey and the instrument 

was used as a technique was a questionnaire which spanned the dimensions of 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles; consisting of two items 

measured on a Likert scale. 

 

The research evidenced that 52.7% of respondents say they are in a regular level 

perception of the quality of external service user health center topic Progress, 2016. 

With regard to the dimensions except for empathy which has its highest percentage 

(54.5%) in the good level while responsiveness on a regular level with 66.4%; tangibles 

with 59.1% reliability with 65.5% and finally empathy (58.2%) 
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