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Esta investigación presenta información acerca de los elementos que influyen en 

la apreciación de la calidad de servicio ofrecido a los usuarios externos de la 

Clínica de la Facultad de Odontología de la Universidad San Martín de Porres 

Filial Chiclayo durante el año 2014, en cuyo contexto, la información recogida a 

través de la aplicación de los instrumentos indican que efectivamente existen 

diversos factores que intervienen en la calidad de servicio, por lo que se busca en 

el futuro que la atención de los usuarios externos de la clínica sea un servicio de 

calidad y efectivo capaz de aprovechar la calidad de profesionales con que cuenta 

el ambulatorio, para así dar respuesta con rapidez, destreza y voluntad a través 

de la unión de esfuerzos en equipos ¡nterdisciplinarios, para alcanzar el objetivo 

de brindar con eficiencia, equidad, eficacia a los usuarios una atención integral de 

manera satisfactoria.

En concordancia y cumplimiento de las normas que estipula el reglamento de 

grados y títulos de la Universidad César Vallejo se pone a vuestra consideración 

el presente trabajo de investigación intitulado: FACTORES QUE INFLUYEN EN 
LA PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE LOS USUARIOS EXTERNOS DE LA 
CLÍNICA DE LA FACULTAD DE ODONTOLOGÍA DE LA UNIVERSIDAD SAN 

MARTÍN DE PORRES, CHiCLAYO, 2014, con fines de obtener el grado de 

Maestro en GESTION DE SERVICIOS DE SALUD.

Seguro del reconocimiento del aporte de este trabajo se está presta a recoger 

observaciones y sugerencias que ustedes realicen, las mismas que se tomarán en 
cuenta en beneficio de los usuarios externos de la Clínica de la Facultad de 

Odontología de la Universidad San Martín de Porres Filial Chiclayo, puesto que 

toda investigación contribuye a la mejora del servicio y de la calidad en los 

servicios de salud.
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RESUMEN

Palabras clave: Calidad percibida, Satisfacción del usuario, Calidad de servicios.
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La presente investigación es de tipo descriptivo correlacional, de corte transversal, 

que tuvo como objetivo general, identificar los factores que influyen en la 

percepción de la calidad del usuario extemo de la Clínica de la Facultad de 

Odontología de la Universidad San Martín De Porres, Chiclayo, 2014. La 

población estuvo conformada por todos los pacientes que recibieron atención en 

la clínica durante el segundo semestre del año 2014. La muestra estuvo integrada 

por 113 pacientes, para lo cual se realizó un muestreo aleatorio simple bietápico. 
Se utilizó el instrumento SERVQHOS modificado que fue validado por pruebas 

piloto a través de análisis factorial exploratorio y alfa de Cronbach, donde se 

obtuvo una alta consistencia interna. Las conclusiones fueron que Los factores 

que intervienen en la percepción de la atención Odontológica son el género, la 
edad y el grado de instrucción, el nivel de la percepción de la calidad de los 

usuarios externos de la Clínica de la Facultad de Odontología de la Universidad 

San Martín de Porres es regular en un 78,8%. Sobre la relación que existe entre 

los factores y el nivel de la percepción de la calidad de los usuarios externos de la 
Clínica de la Facultad de Odontología de la Universidad San Martín de Porres; 

tenemos que existe asociación entre la calidad percibida y el género, edad, 

ocupación y grado de instrucción. Al evaluar la satisfacción global de los 

pacientes, se encontró que los pacientes externos se encontraron satisfechos con 

la atención, representando por un 70,8%.



ABSTRACT

Keywords: Perceived quality, Satisfaction, Service quality.
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This research is correlational descriptive, cross-sectional, which had the overall 

objective, identify factors that ¡nfluence the perception of the quality of externa! 

user Clinic, Faculty of Dentistry, University San Martin De Porres, Chiclayo , 2014. 
The population consisted of all patients who received care at the clinic during the 

second half of 2014. The sample consisted of 113 patients, for which a two-stage 

simple random sampling was performed. SERVQHOS modified instrument was 

validated by test pilot through exploratory factor and Cronbach's alpha, where high 
¡nternal consistency was obtained analyzes. The conclusions were that factors 

involved in the perception of the Dental Care are gender, age and ievel of 

education, Ievel of perceived quality external users Clinic, Faculty of Dentistry, 

University San Martin de Porres is regular in 78.8%. On the relationship between 

the factors and the Ievel of perceived quality external users Clinic, Faculty of 

Dentistry, University San Martin de Porres; have an association between 

perceived quality and gender, age, occupation and educational Ievel. In assessing 

the overall satisfaction of patients, we found that outpatients were found satisfied 

with the care, accounting for 70.8%.




