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Resumen

La presente investigacion titulada “Nivel de satisfaccion del usuario externo y
calidad de atencién en el centro de salud Miguel Grau Chaclacayo, 2017” tuvo
como objetivo general determinar la relacidn que existe entre el nivel de
satisfaccion del usuario externo y calidad de atencién en el centro de salud Miguel
Grau Chaclacayo, 2017.

La investigacion se realizoé bajo el enfoque cuantitativo y método hipotético
deductivo con un tipo de investigacion basica y nivel descriptiva y correlacional. El
diseno de la investigacion no experimental; de corte trasversal el muestreo fue
probalistico la muestra estuvo constituida por 123 usuarios externos del Centro de
Salud Miguel Grau Chaclacayo. Se aplico el cuestionario Servqual modificado, se
usé el tipo escala de Likert para medir las variables satisfacciéon del usuario
externo y calidad de atencion. Las cuales estan validadas por el Ministerio de

salud.

Se aplico el estadistico Rho de Spearman para determinar la correlacion
entre las variables, donde existen una relaciéon positiva y significativa entre la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion en el Centro de Salud
Miguel Grau 2017, con un valor de p = 0.000; el cual es menor al nivel
significancia de 0.01. Y ademas r= 0.782. El instrumento para recolectar los datos
fue de 22 preguntas para la variable satisfaccion del usuario externo y de 22
preguntas de la variable calidad de atencion. La confiabilidad de alfa de Cronbach
fue de 0.87 para la variable satisfaccion del usuario externo y la confiabilidad para

la variable calidad de atencion fue de 0,84.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario externo, calidad de atencién. Rho de

Spearrman.
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Abstract

The present research entitled "Level of external user satisfaction and quality of
care in the Miguel Grau Chaclacayo health center, 2017" had as general objective
to determine the relationship between the level of external user satisfaction and

quality of care in the center Of health Miguel Grau Chaclacayo, 2017.

The research was conducted under the quantitative approach and
deductive hypothetical method with a type of basic research and descriptive and
correlational level. The design of non-experimental research; Cross-sectional
sampling was probalistic, the sample consisted of 123 external users of the Miguel
Grau Chaclacayo health center. The modified Servqual questionnaire was used,
the Likert scale type was used to measure the external user satisfaction and

quality of care variables. These are validated by the Ministry of Health.

The Rho statistic of Spearrman was applied to determine the correlation
between variables, where there is a positive and significant relationship between
external user satisfaction and quality of care at the Miguel Grau 2017 health
center, with a value of p = 0.000; which is less than the 0.01 significance level. and
also r = 0.782. The instrument for collecting the data was 22 questions for the
external user satisfaction variable and 22 questions for the quality of care variable.
The reliability of Cronbach's alpha was 0.87 for the external user satisfaction

variable and the reliability for the quality of care variable was 0.84.

Keywords: External user satisfaction, quality of care. Rho of Spearrman.





