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Presentación 

 

A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Postgrado de la Universidad 

César Vallejo, Filial Los Olivos presento la Tesis titulada: Calidad de Atención en 

el servicio de admisión del Hospital Nacional Docente Madre Niño San Bartolomé. 

Cercado de lima. 2015, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de 

la Universidad César Vallejo; para optar el grado académico de Magíster en 

Gestión de Servicios de Salud. 

 

La presente investigación está estructurada en seis capítulos. En el primero 

se expone la realidad problemática, la formulación del problema, su justificación y 

objetivo general y secundarios. En el capítulo dos se presenta el marco 

referencial, antecedentes nacionales e internacionales, marco teórico y su 

perspectiva teórica. En el tercer capítulo se precisa la identificación de la variable, 

su definición conceptual y operacional, además de la operacionalización de la 

variable. En el cuarto capítulo se presenta el marco metodológico y este a su vez 

está conformado por el tipo de investigación, población, muestra y muestreo, 

criterios de selección, técnicas e instrumentos de recolección de datos, validación 

y confiabilidad del instrumento, procesamiento de recolección de datos y algunas 

consideraciones éticas.  

 

El quinto capítulo presenta el resultado descriptivo del resultado estadístico 

de la variable. El sexto capítulo está dedicado a la discusión de resultados. 

Presentándose además las conclusiones de la investigación, las 

recomendaciones y las referencias bibliográficas. Finalmente se presenta los 

anexos correspondientes. 

 

 

Los Autores 
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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar el nivel de 

calidad de atención que se brinda en el servicio de admisión del Hospital Nacional 

Docente Madre Niño San Bartolomé. Cercado de lima. 2015. 

 

 La población estuvo conformada por un total de 31,950 usuarios externos 

que acudieron al servicio de admisión del Hospital Nacional Docente Madre Niño 

San Bartolomé durante el mes de mayo del 2015; la muestra considero 200 

usuarios. La investigación se sustenta en las teorías de Juran. El método 

empleado en la investigación fue el hipotético-deductivo. Esta investigación utilizó 

para su propósito el diseño no experimental de nivel descriptivo, que recogió la 

información en un período específico, que se desarrolló al aplicar el cuestionario 

Servqual de Parasuramen, que brindo información acerca del nivel de satisfacción 

del usuario externo, en sus dimensiones y cuyos resultados se presentan gráfica y 

textualmente. 

 

 Se concluye que la calidad de la atención en un nivel de óptima representa 

un 52.5%, seguido de regular en un 37% y finalmente no óptima en un 10.5%. Así 

mismo de los hallazgos encontrados se determinó que las dimensiones que 

inciden más en la calidad de atención es la empatía con 22%, seguido de 

seguridad y la fiabilidad con un 21%, aspectos tangibles con un 20% y finalmente 

la sensibilidad con un 16%. 

 

Palabras clave: Calidad, Expectativas, Dimensiones. 
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Abstract 

 

The present study was designed to determine the overall quality of care provided 

in the admission service National Teaching Hospital San Bartolomé Mother Child. 

Cercado de Lima. 2015. 

 

          The population consisted of a total of 31,950 external users who attended 

the service admission National Teaching Hospital San Bartolomé Mother Child 

during the month of May 2015; 200 users consider the sample. The research is 

based on theories of Juran. The method used in the research was the 

hypothetical-deductive. This research used for its intended purpose non-

experimental descriptive level design, which collected information over a specific 

period, which was developed by applying the questionnaire Servqual 

Parasuramen, I provide information about the level of external user satisfaction in 

its size and The results are presented graphically and textually. 

 

          It is concluded that the quality of care at optimal level represents a 52.5% 

followed regularly by 37%, it is not optimal in 10.5%. So the findings it was 

determined that the dimensions that impact on the quality of care is empathy with 

22%, followed by safety and reliability with 21%, tangible aspects with 20% and 

finally the sensitivity at 16 %. 

 

 

Keywords: Quality, Expectations, Dimensions. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


