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Presentacion

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César
Vallejo, Filial Los Olivos presento la Tesis titulada: “Satisfaccion del usuario externo del
servicio de odontologia del Centro de Salud Churcampa de Huancavelica 2015”; en

cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo; para

obtener el grado de: Magister en Gestion de los Servicios de Salud

El presente documento consta de siete capitulos. El Primer Capitulo; Introduccion, estéa
relacionado con los antecedentes nacionales e internacionales, fundamentacion cientifica,
justificacion, problema y objetivos. El Segundo Capitulo; Marco Metodologico, esta
relacionado con la variable, operacionalizacidon de variables, metodologia, tipo de estudio,
disefio, poblacion, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y
métodos de analisis de datos. El Tercer Capitulo; Resultados. El Cuarto Capitulo;
Discusion. El Quinto Capitulo; Conclusiones. El Sexto Capitulo; Recomendaciones a los
que llego la investigacion. El Séptimo Capitulo; Referencias Bibliograficas. Finalmente

se presentan los anexos.
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Resumen

La presente investigacion es de tipo descriptivo con diseflo transversal, se llevo a cabo
durante los meses abril y mayo del 2015. Con el objetivo de describir la satisfaccion del
usuario externo del servicio de odontologia del Centro de Salud Churcampa de Huancavelica

2015.

Se inici6 la investigacion con la ejecucion y recoleccion de encuestas de satisfaccion del
usuario externo del servicio de odontologia del C.S. Churcampa a través de la encuesta
SERQUAL. De esta manera se concluyo que el usuario externo del servicio de odontologia
del C.S. Churcampa muestra un nivel de insatisfaccion (43.4%, categoria: En proceso). Asi
mismo un nivel de satisfaccion de 56.6%. La Dimension que presenta mayor insatisfaccion es
Capacidad de respuesta (49.73%, en proceso), seguida de la dimension Seguridad (47.40%,

€n proceso).

Palabras clave: Satisfaccion del usuario externo



Abstract

This research is descriptive with cross design; it was conducted during the months of April
and May 2015.In order to describe the satisfaction of the user in the service of dentistry from

the center of health Churcampa in Huancavelica 2015.

The investigation with the implementation and collection of surveys of user satisfaction
outside of the dental services of C.S. Churcampa through SERQUAL survey was launched.
Thus it was concluded that the external user of the C.S. Churcampa dental services shows a
level of dissatisfaction (43.4%, category: in process).Likewise a satisfaction level of 56.6%.
The dimension that introduces greater dissatisfaction is responsive (49.73% in process),

followed by the security dimension (47.40% in process).

Key words: External user satisfaction



