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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general, proponer un
programa de calidad de servicio para mejorar el nivel de satisfaccion de los

usuarios de la consulta externa del Hospital Docente Las Mercedes.

Para lo cual se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva, este tipo de
investigacion tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o

niveles de una mas o variables en una poblacién.

A la vez se realiz6 una propuesta que consiste en elaborar una propuesta

de estrategias para solucionar el problema identificado.

Dentro de los resultados obtenidos se pueden resaltar que los usuarios
de consulta externa estan disconformes con la calidad de servicio que se brinda
en los consultorios de consulta externa. Finalmente podemos concluir que la
calidad de servicio si mejora el nivel de satisfaccion de los usuarios de la consulta

externa del Hospital Docente Las Mercedes.



