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RESUMEN

ix

La investigación tiene como finalidad determinar la relación que tiene la Calidad 

de Servicio con la Deserción de los Usuarios de Control CRED (Niños menores de 

3 años) en los Centros de Salud de la Red Picota, siendo esto la problemática 

planteada, en donde se tuvo como hipótesis que existe una relación entre la 

calidad de servicio y la deserción de usuarios del CRED.

Se planteó además una investigación no experimental de diseño descriptiva 

correlaciona! en donde se tomó como muestra a las madres o padres que llevan 

al control a sus niños, a los cuales se encuestaron para conocer su percepción en 

cuanto a la calidad de servicio percibido, posteriormente los datos fueron 

tabulados y analizados según el programa estadístico de SPSS.

Luego de obtener los datos se llegó a concluir que el análisis realizado a la Red 

Picota muestra la existencia de centro de salud donde el usuario percibe que la 

calidad de servicio es inadecuado, siendo estos San Hilarión, Tres Unidos, Tingo 

de Ponaza, Leoncio prado y Caspizapa, debido a que principalmente la atención 

de los servidores médicos es incorrecta así como los equipos que se utilizan, por 

otro lado el índice de deserción de los centros de salud de la Red Picota están 

diferenciados, siendo el más alto registrado en el centro de salud de Tres unidos 

que alcanza 29.4% que no ha sido atendidos de 252, por último el análisis de 

ambas variables objeto de estudio muestran que no existe una relación, siendo la 

prueba Chi Cuadrado que lo muestra debido a que el valor Chi Cuadrado 

calculado está dentro del rango de aceptación de la Ho, por tanto se acepta la 

hipótesis nula de la investigación, determinado así que existe otros factores 

ajenos a la calidad de servicio que está interfiriendo en la deserción.

Palabras claves
Calidad de servicio, Deserción.



ABSTRACT

x

The investigation aims to determine the relationship of the quality of Service with 

the defection of users CRED Control (Child under 3 years) in health centers Pillory 

RED, this being the problem as, where they had hypothesized that there is a 

relationship between quality of Service and the defection of users CRED.

A non-experimental research descriptivo correlational design where it was 

sampled mothers or fathers who take control of their children, which were 

surveyed to know their perception about the quality of perceived Service was also 

raised subsequently data were tabulated and analyzed using the statistical 

program SPSS.

After obtaining the data led to the conclusión that the analysis to the Pillory Red 

shows the existence of health center where the user perceived quality of Service is 

inadequate, and these St. Hilarión, Three States, Tingo of Ponaza, Leoncio 

meadow and Caspizapa because they mainly care physicians servers is incorrect 

and the equipment used, on the other hand, the dropout rate health centers Pillory 

Red are differentiated, being the highest recorded in the center health Three 

States reaching 29.4% that has not been attended to 252, finally the analysis of 

both variables under study show that there is no relationship, being the test anova 

a factor showing it because the valué F is within the range of acceptance of HO, 

then the nuil hypothesis is accepted research and determined that there factors 

other than the quality of Service that is interfering with desertion.

Keywords
Quality of service, Defection


