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Presentación 
 
 
 

A los Señores Miembros del Jurado: 
 

 
 

Dando cumplimiento a las normas y disposiciones para la elaboración y 

sustentación de la Tesis de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar 

Vallejo, para obtener el grado de magister en Gestión de Servicios de salud, con la 

tesis titulada: “Satisfacción del Usuario externo del programa para el control de la 

Tuberculosis Pulmonar en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz Puente Piedra 

Enero a Diciembre 2014”. 

 
 

La presente tesis tiene como finalidad determinar el grado de satisfacción del 

usuario externo respecto de la atención que recibe del Programa para el control de 

la Tuberculosis Pulmonar en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz Puente Piedra 

Enero a Diciembre 2014. 

 
 

El documento consta de ocho capítulos: I Introducción, II Problema de 

Investigación, III Marco Metodológico, IV Resultados, V Discusión, VI Conclusiones, 

VII Recomendaciones y VIII Referencias Bibliográficas. 

 
 

Considero que la unidad de Gestión del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz de 

Puente Piedra, mostrará interés por este trabajo de investigación, ya que aportara 

información sobre el grado de satisfacción del usuario del programa antes 

mencionado, adoptando medidas correctivas de ser necesario para brindar una 

atención de calidad y calidez a los usuarios que acudan a dicho programa. 

 
 

Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada 

y alcance su aprobación. 
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Resumen 
 

 
 

La presente investigación es un estudio de enfoque cuantitativo de tipo 

descriptivo, de diseño no experimental transversal, retrospectivo que tuvo como 

objetivo determinar el nivel de satisfacción del usuario externo del programa para 

el control de la tuberculosis pulmonar en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz de 

Puente Piedra de Enero a Diciembre del 2014. La muestra estuvo conformada por 

108 usuarios externos y/o acompañantes que acudieron solicitando atención en 

el Programa para el control de la tuberculosis pulmonar en quienes se utilizó como 

técnica de recolección de datos una encuesta, siendo el instrumento un 

cuestionario, tomando como modelo SERVQUAL modificado, la misma que 

incluye 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones. El 

instrumento ha sido valido en el Perú y regiones, en un trabajo realizado en el 

Hospital Cayetano Heredia en el 2012. 

La confiablidad se realizó con una prueba piloto a 20 usuarios mediante el 

coeficiente de Alfa de Cronbach. Para el análisis de la información se preparan 

matrices en el programa Microsoft Office Excel 2013, siendo procesados en el 

instrumento para el procesamiento de datos de los cuestionarios SERVQUAL 

modificado satisfacción del usuario externo de consulta externa para los niveles III 

– II del MINSA. 
 

En relación a los resultados, el nivel fue de insatisfacción en todas las 

dimensiones, siendo la dimensión Capacidad de Respuesta el de mayor porcentaje 

de insatisfacción (98.84%), mientras que la dimensión Seguridad obtuvo el menor 

porcentaje de insatisfacción (83.79%). 

Las Conclusiones de este estudio muestran que el usuario externo estuvo 

Insatisfecho con la atención recibida en el programa para el control de la 

tuberculosis pulmonar. 

 
 

Palabras claves: Satisfacción del usuario externo. Programa para el control 

de la tuberculosis pulmonar. 
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Abstract 
 

 
 

The present research is a study of descriptive quantitative focus, in an experimental 

not cross, retrospective that had as an objective to determinate the level of external 

satisfaction users, from de external users of the pulmonary tuberculosis program 

that took place in Carlos LanfrancoLa Hoz Hospital, in Puente Piedra from January 

to December 2014. It was showed by a group of external users, being formed by 

108 of people that went applying for caring in the Pulmonary Tuberculosis Program, 

in those we use a data collection technique, having as the principal instrument a 

questionnaire, taking as a model SERVQUAL modified, which includes 22 

expectative questions and 22 perception questions. The instrument has been valid 

in Peru, in a proof done by Cayetano Heredia Hospital in 2012. 

 
 

The reability was made with a pilot to 20 users through the cronbach 

coefficient. In the case of the information’s analysis, the matrices were prepared by 

Microsoft office excel program 2013 version, being admitted to the system for the 

data processing of SERVAQUAL survey modified, external user satisfaction of the 

outpatients for level III-II of the MINSA. 

 
 

About the results, the level was of dissatisfaction in several dimensions, being 

the dimension Capacity of the answer, the majority of percent of dissatisfaction 

(98.84%), while the dimension Security got less percent of the dissatisfaction (83.79 

%). 
 

 
 

In conclusion, the last studies for the control of external pulmonary tuberculosis 

program showed that the patients were dissatisfied about the care treatment in the 

program. 

 
 

Key Words:   Satisfaction of the external users /Control Pulmonary Tuberculosis 

Program. 


