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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador, dejo a vuestra consideracion la tesis
titulada “Calidad de atencion y satisfaccidn de las aseguradas al SIS, en la
atencion del Puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016”;
investigacién que tiene como finalidad establecer la relacién entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de las aseguradas al SIS, en la atencion del puerperio

del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016.

El primer capitulo que corresponde a la introduccion se referencia a los
antecedentes, la fundamentacion teorica, la justificacion, el problema, la hipétesis
y los objetivos que determinan el fin y razén de ser de trabajo de investigacion.

El segundo capitulo que corresponde al marco metodologico donde se hace
referencia al plan de investigacion que permitié cumplir con ciertos paradmetros en
el marco cientifico; En el tercer capitulo se muestran los resultados obtenidos
producto del andlisis cuantitativo ejecutado. En el cuarto capitulo que contiene la
discusion se interpreta y analiza los hallazgos obtenidos, su implicancia y
verificacion de las hipotesis; en el capitulo cinco se evidencia las conclusiones
donde se dan respuesta a las interrogantes expuestas en el trabajo de
investigacién. En el capitulo seis se dan las recomendaciones y se proponen
soluciones al problema investigado y el capitulo siete contiene las referencias
bibliograficas donde se muestra el material bibliografico citado en el marco

tedrico.

Finalmente, encontramos los anexos que estan constituidos por informaciones

auxiliares que evidencian la veracidad del trabajo de investigacion.

Por lo expuesto, dando cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magister en
Gestion Publica”; esperando sus importantes aportes a través de sus
observaciones que contribuiran a la mejoria de la presente tesis, de tal forma

cumplir con los requisitos que merezca su aprobacion.

El autor.

Vi



indice

PAgiNa del JUrado..........ooooiiiiiiiii e ii
(D] =To [ [oF= 1o F- N i
WX | = Uo [=To [ 141 T=Y o1 (o U iv
Declaratoria de autentiCidad ..............oooiiiiiiiiiiiiiii e %
(=TT ] = Lod o o O SSPP Vi
15T 0= Vil
INGICE AE TADIAS ......eveeeeecee ettt teete e eteereeneens iX
3o [Tl [ e = o7 X
RESUMIBN ... et et e et e et e e e et e e e eaa s Xi
ADSTIACT ..ttt eaaraan Xii
I, INTRODUGCCION.......coiiuiiiecie e ettt ete e ete e eaeaaeanens 13
1.1. Realidad problemMALICA............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 13
1.2, TrabajOS PreVIOS.....ccouuii i it 15
1.3. Teorias relacionadas al tema ............cooovviiiiiiiiiiiin e 18
1.4. Formulacion del problema..............uuviiiiiiiiiiiiiiiie e 25
1.4.1. Problema general..............uuuiiiiiiiiiiii e 25
1.4.2. Problemas eSpecCifiCOS ..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiieiee e 25
1.5. Justificacion del @StUdIO..........uiiiiiiieiii i 25
1.6, HIPOESIS ..ottt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 26
1.6.1. HIpOLESIS GENEIAl ...ttt 26
1.6.2. HipOtesis eSPECIfiCOS .........uuuuuririiiiiiiiiiiiiiiieiee e 26
1.7, ODBJEUVOS ..ouiciiii e 27
1.7.1. Objetivo general...........coovuuiiii e 27
1.7.2. Objetivos eSPEeCIfiCOS ........uuiiiiiiiiii e 27
. METODOS ..ottt sttt te et re et e aneneenens 28
2.1. DisSef0 de INVESHIGACION........iiiiiiee et 28
2.2. Variables, operacionalizaCion ..............cc.eeiiieiieiiiii e ee e e 28
2.3. PODbIaCiON Y MUESIIA .....ccei i 29

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad ..........oooviiiiiii 30
2.5. Métodos de analisis de datOs ..........cccocuiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 31
2.6. ASPECIOS BLICOS ...oovvviiieeiieiiie e e e e e e e e e e e e e e e et e e e eaean 33
. RESULTADOS ...ttt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e s s s s s s s s s s sssasbennsseseaeeeeees 34

vii



3.2. ANIVEL CORRELACIONAL ..ottt 43

Y 0 ST U [ ] N ST 45
V. CONCLUSIONES ... ..ot eeaaas 48
VI. RECOMENDACIONES........ciitiiiiiieeeee ettt 50
VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......coeiiieeeceeee e 51
ANEXOS ...ttt e e ettt ittt e et aaaaaaaaaaaaaas 54
Anexo N° 01: Matriz de CONSISTENCIA ... ...cceuuruieeeeieeiiie e et e e et e e e e eeena e e eeeees 55
Anexo N° 02: Instrumento de recoleccion de datos..............uvvveiiiiiiiieeieeiiiiiiiiiinns 57
Anexo N° 03: Validacion de eXPErtOS ...........uuiieeiieeiiiiiieeeeeiis e e e eeeine e e e eearineeeeeenes 59
Anexo N° 05: Constancia para iniciar aplicacion de la investigacion .................... 65
Anexo N° 06: Eviencias fotografiCas ... 67

viii



indice de tablas

Tabla 1: Calidad de atencion del puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas,

Tabla 2: Satisfaccién de las aseguradas al sis, en la atencion del puerperio del
Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016”.............cccceeiiiiiieeeeeeeeieeieiiiinnns 35

Tabla 3: Medidas descriptivas de las variables y sus dimensiones, considerando la

atencion del puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016”...36

Tabla 4: Frecuencia y porcentaje de la calidad de atencidén del Hospital Santa

Gema, Yurimaguas, 20167 ...........ii e 39

Tabla 5: Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la calidad de atencién del

Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016...........c.cccevvuiiieeeeeiinieeeeeennnnn. 40

Tabla 6: Frecuencia y porcentaje de la satisfaccion de las aseguradas al SIS, en

la atencidn del puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016741

Tabla 7: Frecuencia y porcentaje de la satisfaccion de las aseguradas al SIS, en

la atencion del puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016742



indice de gréficos
Gréfico 1. Puntajes y medias aritméticas concerniente alas dimensiones de la

variable calidad de atencion del Hospital Santa Gema, Yurimaguas,

Grafico 2: Puntajes y medias aritméticas concerniente a las dimensiones de la
variable satisfaccion de las aseguradas al SIS, en la atencién del

puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016. ................... 38

Grafico 3: Porcentaje alcanzados en cuanto a la calidad de atencién del Hospital

Santa Gema, Yurimaguas, 20167 ...........cccoiiiiiiiiiiie e 39

Grafico 4. Porcentajes de las dimensiones de la calidad de atencion del Hospital

Santa Gema, Yurimaguas, 2016 .........ccccuuiiieiiiiiiiineeereeie e 40

Gréfico 5: Porcentaje de la satisfaccion de las aseguradas al SIS, en la atencion

del puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016” ............. 41

Grafico 6: Porcentaje de la satisfaccion de las aseguradas al SIS, en la atencion

del puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016” ............. 42

Grafico 7; Correalcién de Pearson entre la cali da d de atencion y la satisfaccion
de las asegurads al SIS, en la atencion del puerperio del Hospital

Santa Gema, Yurimaguas, 2016 .........cc.cceeiieeiiiiiiiie e 44



Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como fin udltimo establecer la relacion entre la
calidad de atencién y la satisfacciéon de las aseguradas al SIS, en la atencién del

puerperio del Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016.

Ademas, por su finalidad es basica, por su medida cuantitativa y el disefio de
investigacion fue Descriptivo correlacional, ya que se busco determinar la relacion
entre las dos variables de estudio, considerando para la muestra a 34 usuarias
gue fueron seleccionadas utilizando la estratificacion con asignaciéon del 25% por
estrato. Para la recoleccion de datos se utilizdé instrumentos de investigacion
validados mediante la ficha de juicio de expertos; ejecutandose el procesamiento

y analisis de datos mediante el programa EXCEL.

Asi mismo, el resultado de esta investigacion es favorable en cuanto se pudo
contestar a todos los objetivos propuestos, asi mismo se evidencio que la Calidad
de atencion del puerperio alcanz6 un puntaje de 3,357 puntos con una media de
98.74, con 14.06 desviaciones. En cuanto a la Satisfaccion, se observa un puntaje
general de 2,130 puntos con una media de 63.65, con 4.28 desviaciones. Frente a
estos aspectos, se encontré un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.6349,
indicando que existe una correlacion positiva moderada entra la Calidad de
atencion y la satisfaccion de las aseguradas al SIS en la atencion del puerperio en

el Hospital Santa Gema, Yurimaguas.

Palabras clave: Calidad de atencién, Satisfaccion de las aseguradas.
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Abstract

The research work had as their ultimate goal to establish the relationship between
the quality of attention and the satisfaction of the insured to the SIS, in the

attention of the puerperium of Hospital Santa Gema, Yurimaguas, 2016.

In addition, by its purpose is basic for its quantitative measurement and research
design was descriptive correlational study, since it sought to determine the
relationship between the two variables of study, considering for the sample to 34
users that were selected using the stratification with allocation of 25 per cent per
stratum. For the collection of data was used instruments of research validated
through the tab of the view of experts; running the processing and analysis of data

using the Excel program.

Likewise, the result of this research is favorable in terms they could answer to all
the objectives proposed, it is evident that the quality of attention of the puerperium
reached a score of 3,357 points with an average of 98.74, with 1406 deviations. In
regard to the satisfaction, there is an overall score of 2130 points with an average
of 63.65, with 4.28 deviations. Compared to these aspects, they found a Pearson
correlation coefficient of 0.6349, indicating that there is a moderade positive
correlation between the quality of care and the satisfaction of the insured to the

SIS in the attention of the puerperium in the Hospital Santa Gema, Yurimaguas.

Key words: Quality of attention, satisfaction of the insured persons.
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