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Presentacion
Sefiores miembros del jurado:
En cumplimiento a la normatividad para la elaboracién de tesis, se presenta a ustedes el
trabajo de investigacion titulado: “Calidad de atencion y su influencia en el usuario

externo en el Centro de Salud San Antonio de Pedregal 2015

Espero con este estudio contribuir y mejorar la problematica de la gestion publica, en
especial a aspectos relacionados a la calidad de atencion, especialmente en el Centro

de Salud San Antonio de Pedregal.

El documento consta de siete capitulos: En el primer capitulo tenemos la
introduccién donde corresponde los antecedentes, fundamentacion cientifica,
justificacion, realidad problematica, planteamiento del problema y objetivos. En el
segundo capitulo hacemos referencia al marco metodolégico donde corresponde la
identificacion de las variables, operacionalizacion de variables, metodologia, tipos de
estudio, disefio, poblacion, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, métodos de analisis de datos. En el tercer capitulo se muestra los resultados.
En el cuarto capitulo abordamos la discusion de los resultados. En el quinto capitulo
mencionamos las conclusiones. En el sexto capitulo se adjunta las recomendaciones
sefaladas luego del analisis de los datos de las variables en estudio. Finalmente en el
séptimo capitulo se hace menciéon de las referencias bibliograficas y anexos del trabajo

de investigacion.

La autora
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Resumen

El trabajo de investigacién titulada “Calidad de atencion y su influencia en el usuario
externo en el Centro de Salud San Antonio de Pedregal Chosica 2015"se realizé con el
objetivo de determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo sobre calidad de
atencion percibida en el Centro de Salud San Antonio de Pedregal 2015. La variable de
estudio es calidad de atencién en el usuario externo

El estudio fué cuantitativo de tipo descriptivo transversal tuvo como poblacién
muestra 120 usuarios externos, los datos se obtuvieron a través de una encuesta
estructurada, se encontré que el 10% de los usuarios externos percibe que el nivel de
satisfaccion sobre calidad atencion es insatisfecho, mientras que el 60,0% percibié que

es satisfecho y el 30% indicé que estuvo muy satisfecho.

De los resultados obtenidos se concluye que: El nivel de satisfaccion del usuario
externo sobre calidad atencién percibida en el centro de salud San Antonio de Pedregal,
tiene una tendencia al nivel satisfecho. Lo cual indica que el usuario externo percibio
gue la calidad de atencion en el centro de Salud San Antonio de Pedregal ha cumplido

con sus expectativas.

Palabras Claves Calidad de atencion y su satisfaccion en el usuario externo
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Abstract
This research paper entitled "Quality of care and satisfaction in the external user in the
Health Center San Antonio de Pedregal Chosica 2015" was conducted in order to
determine the level of satisfaction external user on perceived quality of care in the Health
center San Antonio de Pedregal 2015. the study variable quality of care in the external

user

The study is quantitative cross descriptive had as sample population 120 external
users, data were obtained through a structured survey found that 10% of external users
perceive that the level of satisfaction with quality care is dissatisfied, while 60.0%

perceived that it is satisfied and 30% said they were very satisfied.

From the results it is concluded that: The level of external user satisfaction on
perceived quality care at the health center San Antonio de Pedregal, has a tendency to
satisfied level. This indicates that the external user perceived that the quality of care at

the health center San Antonio de Pedregal has met your expectations.

Keywords Quality of care and external user satisfaction



