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Presentación 

 

Señores miembros del jurado  

 

Dando cumplimiento a las normas del reglamento de elaboración y sustentación 

de Tesis de la Facultad de educación, escuela de Postgrado de la Universidad 

“Cesar Vallejo” sede en Lima norte, para elaborar la tesis de Maestría en Gestión 

Pública, presentamos el trabajo de investigación denominado “Nivel de 

satisfacción de los usuarios  del programa estratégico de cáncer del Seguro 

Integral de Salud en la Dirección Regional de Salud Ayacucho, 2013”  

La investigación presentó como propósito, establecer el nivel de satisfacción 

de los usuarios alli donde los programas estratégicos son una herramienta 

importantísima para lograr inclusión social y poder ofrecer servicios sanitarios a 

las poblaciones con más dificultad. Por otro lado, la satisfacción del usuario del 

SIS, nos puede demostrar el grado de eficiencia y de calidad que se está 

alcanzando y los retos que el sector salud debe asumir en la Dirección Regional 

de Salud Ayacucho -2013. 

El documento consta de cuatro capítulos los mismos que se presenta en 

detalle en la introducción del presente trabajo de investigación que en una u otra 

forma pretende contribuir con posibilitar un diagnóstico del proceso de 

descentralización y por otro lado evaluar la calidad del servicio que se ha ofrecido. 

Los resultados que se obtengan de la presente investigación, beneficiaran 

no solo a la Dirección Regional de Salud de Ayacucho, donde se llevó a cabo el 

estudio, sino a todas aquellas que deseen servirse de la experiencia, con lo cual 

el trabajo habrá logrado con creces su cometido. 
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Resumen 

 

El objetivo de la Investigación fue Determinar  el nivel de satisfacción de los 

usuarios  del programa estratégico de cáncer del Seguro Integral de Salud en la 

Dirección Regional de Salud Ayacucho, 2013, con ella se pretende a evaluar la 

calidad del servicio del programa, en específico en lo relacionado a la satisfacción 

del usuario. 

Dicho estudio empleo el tipo de investigación básica descriptiva con un 

diseño no experimental transversal descriptivo que busca conocer la percepción 

del servicio en dicho programa. Se analizó la totalidad de afiliados al seguro 

integral de salud del departamento de Ayacucho, en específico las micro redes de 

salud de la zona.  

Siguiendo a Hernández et al (2006), la muestra de investigación se plasmó 

en una muestra probabilística considerando un conjunto de sujetos 

representativos, para el estudio se consideró a los usuario de las redes de salud 

Belén, Carmen Alto, Chontana, Quinua y Nazarenas en los meses de Noviembre 

y Diciembre, período donde acudieron 135 usuarios, finalmente se trabajó con 

100 usuarios.  

Concluyendo que mayoritariamente los usuarios están satisfechos con la 

calidad del servicio del Programa estratégico del cáncer en el SIS en la Dirección 

Regional de Salud de Ayacucho, con un nivel de confianza del 95%.  

 

 

 

 

 

Palabras claves: Programa estratégico del cáncer – satisfacción del usuario. 
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Abstract  

 

The objective of the research was to determine the level of satisfaction of users of 

the strategic program of cancer Comprehensive Health Insurance in the Regional 

Health Ayacucho, 2013, it is intended to evaluate the service quality of the 

program, specifically in I related to user satisfaction. 

This type of job descriptive study basic research with a descriptive 

transversal non-experimental design that seeks to understand the perception of 

service in the program. All members were analyzed to comprehensive health 

insurance department of Ayacucho, specifically micro health networks in the area. 

Following Hernandez et al (2006), the research sample was reflected in a 

probability sample considering a set of representative subjects for the study were 

considered to user health networks Bethlehem, Carmen Alto, Chontana, Quinoa 

and Nazarene in the months of November and December, a period which came 

135 users finally worked with 100 users. 

Conclusion that most of the users are satisfied with the quality of service of 

the Strategic Program in SIS cancer at the Regional Health Directorate Ayacucho, 

with a confidence level of 95%. 

 

 

 

 

Keywords: Strategic Cancer Program - user satisfaction. 
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Introducción 

 

La investigación titulada, “Nivel de satisfacción de los usuarios  del programa 

estratégico de cáncer del Seguro Integral de Salud en la Dirección Regional de 

Salud Ayacucho, 2013” se realizó bajo el fundamento de las funciones que deben 

cumplir las entidades públicas en el área de servicios y la implementación de 

nuevas políticas públicas para atender las necesidades de poblaciones alejadas 

en el marco de un proceso de descentralización. En el estudio se toma el marco 

normativo del Programa estratégico del Cáncer para establecer la línea de acción 

de este plan, mientras que por el lado de la satisfacción de usuario se utilizan los 

estándares de calidad del sector público para poder medir la satisfacción del 

usuario.  

Hoy en día, ante la necesidad de políticas descentralizadoras y una 

inminente necesidad de mejorar los servicios públicos, como es el sector salud, 

específicamente los enfermos de Cáncer, esta investigación, esta línea de análisis 

va a otorgar un diagnóstico importantísimo para futuras investigaciones para 

conocer más los desafíos de zonas alejadas de la capital del Perú.  

En la actualidad, los servicios de salud están mejorando, una prueba de ello 

es la implementación del Seguro Integral de Salud, que posibilita la atención a 

más personas e incluso traslada servicios que antes solo eran posibles recibir 

solo en Lima. Mediante la medición de la atención se puede determinar que 

problemas aún tienen que ser resueltos y cómo se pueden mejorar estos 

programas. Esta tesis pretenderá acercarse más a este diagnóstico.  

El marco gnoseológico del presente trabajo de investigación fundamenta las 

coordenadas generales del trabajo: antecedentes del problema; aportes de las 

teorías de la investigación, y la sinergia de las variables involucradas, de ahí que 

la investigación está estructurada en cuatro capítulos, tal como se presenta a 

continuación: 

En el Capítulo I. El Problema, contiene el planteamiento del problema, donde 

se expone su formulación de la investigación, su justificación y delimitación. 
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El Capítulo II. Marco Teórico, presenta los antecedentes relacionados con la 

investigación, las bases teóricas de cada variable. 

En el Capítulo III, Marco Metodológico; se describen los objetivos, hipótesis, 

las variables, el tipo y diseño de la investigación, el instrumento utilizado para la 

recolección de datos, además de la confiabilidad y validez del mismo. 

El IV Capítulo Presenta los procedimientos de análisis de los datos en forma 

estadística descriptiva e inferencial presentando en tablas comparativas. 

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones para el sector 

salud y a futuras investigaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


