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Resumen  

Objetivo: evaluar la relación entre satisfacción del usuario externo y las 

dimensiones de calidad de atención en el servicio de odontología del Centro de 

salud Putacca, Ayacucho, 2018. 

Métodos y materiales: En el presente estudio de acuerdo al tipo de investigación 

es no experimental y en forma pertinente se ha elegido el diseño descriptivo,  

correlacional y de corte transversal. La población estará conformada por todas los 

usuarios que acuden al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, 

Ayacucho en el mes de junio 2018.La muestra está conformada por 62 usuarios 

que acuden  al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho en 

el mes de junio 2018.Para la medición de las variables de  estudio se utilizó la 

técnica de la encuesta. El instrumento utilizado fue el Cuestionario,  para la 

primera variable que es satisfacción se aplicó 20 ítems o y para la segunda 

variable se aplicó 30 ítems o preguntas basados en SERVQUAL. Para ello se 

recopilará los datos de manera directa teniendo en cuenta la muestra elegida, 

anónima.   

Resultados: Los resultados obtenidos para  la variable satisfacción del usuario 

que acudió al servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 

Junio 2018, son: 16% (10)  de los encuestados considera la categoría de 

satisfecho;  el 79 % (49) de los encuestados considera la categoría 

moderadamente satisfecho; finalmente el 5% (3) de los encuestados considera la 

categoría insatisfecho al acudir al servicio de odontología del Centro de salud 

Putacca, Ayacucho durante el mes de Junio del 2108. 

Conclusiones: En base a los datos recogidos en la investigación se ha logrado 

determinar un coeficiente de correlación de Rho Spearman es r= 0.632 que indica 

que existe relación directa que entre la satisfacción del usuario y la calidad de 

atención en el servicio de odontología del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 

Junio 2018. Es decir que a un buen nivel de satisfacción de usuario le 

corresponde un buen nivel de calidad de atención en el servicio de odontología 

del Centro de salud Putacca, Ayacucho, Junio 2018. 

Palabras claves: satisfacción del usuario, calidad de atención, servicio de dental. 
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Abstract 

Objective: to evaluate the relationship between satisfaction of the external user 

and the dimensions of quality of care in the dental service of Putacca Health 

Center, Ayacucho, 2018. 

Methods and materials: In the present study, according to the type of research, it 

is non-experimental and, in a relevant way, the descriptive, correlational and 

cross-sectional design has been chosen. The population will be made up of all the 

users who come to the dentistry service of Putacca Health Center, Ayacucho in 

the month of June 2018. 

The sample consists of 62 users who come to the dentistry service Putacca Health 

Center, Ayacucho in the month of June 2018. 

For the measurement of the study variables, the survey technique was used. 

The instrument used was the Questionnaire, for the first variable that is 

satisfaction, 20 items were applied or and for the second variable 30 items or 

questions based on SERVQUAL were applied. To do this, the data will be 

collected directly, taking into account the chosen sample, anonymous. 

Results: The results obtained for the satisfaction variable of the user who 

attended the dentistry service of Putacca Health Center, Ayacucho, June 2018, 

are: 16% (10) of the respondents consider the category of satisfied; 79% (49) of 

the respondents consider the category moderately satisfied; finally, 5% (3) of the 

respondents considered the category unsatisfied when going to the dentistry 

service of the Putacca Health Center, Ayacucho, during the month of June 2108. 

Conclusions: Based on the data collected in the investigation, it has been 

determined that a Rho Spearman correlation coefficient is r = 0.632 which 

indicates that there is a direct relationship between user satisfaction and the 

quality of care in the dental service of the Center. of health Putacca, Ayacucho, 

June 2018. That is to say that a good level of user satisfaction corresponds to a 

good level of quality of service in the dentistry service of Putacca Health Center, 

Ayacucho, June 2018. 

Keywords: user satisfaction, quality of attention, dentistry service. 
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