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Presentación 

Señores miembros del jurado: 

En concordancia con las normas del reglamento de elaboración y 

sustentación de tesis de maestría de la Escuela de Post Grado de la Universidad 

“César Vallejo”, los autores presentan el trabajo de investigación “Nivel de 

satisfacción de los usuarios que acuden a los consultorios externos del Instituto 

Nacional de Ciencias Neurológicas 2014”, con motivos de obtener el grado 

académico de Magister en Gestión Pública. 

 

La investigación está dividida en siete capítulos, en el capítulo I se presenta la 

introducción donde se plantea los antecedentes científicos relacionados con la 

investigación de estudio, se formula los problemas y objetivos de la investigación; 

se enfocan los fundamentos teóricos de la variable de investigación, como viene a 

ser el nivel de satisfacción, en el capítulo II se expresa la metodología, y tipo de 

investigación, métodos, se detallan las técnicas y los instrumentos y fuentes de 

recolección de datos así como los métodos de análisis de datos; en el capítulo III, 

se hace una descripción de los resultados; en el capítulo IV se presenta la  

discusión  con estudios similares, luego en el capítulo V y VI se formulan las 

conclusiones y las sugerencias, y finalmente en el capítulo VII se presentan las 

referencias bibliográficas consultadas en el proceso de investigación y los anexos. 

 

 

 

 

Los autores 
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Resumen 

El objetivo del presente trabajo fue determinar el nivel de satisfacción de los 

usuarios que acuden a los consultorios externos del Instituto Nacional de Ciencias 

Neurológicas 2014.Se seleccionó una muestra, probabilística de 91 pacientes del 

Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas. 

 

El método que utilizado para el desarrollo de la investigación fue 

descriptivo. El instrumento que se utilizó fue la encuesta SERVQUAL, que es un 

instrumento adaptado y validado, para ser utilizado en establecimientos de salud 

en el Perú por Cerna Palomino (2006) y medidos a través de la escala de Likert. 

Se realizó análisis descriptivo. Los resultados en cuanto al grado de nivel de 

satisfacción, los pacientes se encuentran satisfechos parcialmente con los 

servicios recibidos, comprobados a través de los resultados de percepciones - 

expectativas. Las dimensiones que presentaron insatisfacción fueron, fiabilidad, 

capacidad de respuesta y las dimensiones que presentaron satisfacción 

intermedia fueron la empatía, seguridad y aspectos tangibles. 

 

Según los resultados obtenidos acerca de la descripción de los niveles de 

satisfacción en la Tabla 1 y gráfica 4 se puede observar que el 27.47 % de los 

pacientes perciben un nivel de satisfacción completa, el 63.74 % una satisfacción 

intermedia y un 8.79% una insatisfacción. Se concluye que el nivel de satisfacción 

de los pacientes presenta una tendencia en el nivel de satisfacción intermedia.  

 

Palabras Claves: Satisfacción, calidad, servicio, empatía, seguridad, aspectos 

tangibles, capacidad, atención, comodidad. 
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Abstract 

The aim of this study was to determine the level of satisfaction of users attending 

outpatient clinics of the National Institute of Neurological Sciences 2014.Se 

selected a sample of 91 patients probabilistic National Institute of Neurological 

Sciences. 

The method used for the development of the research was descriptive. The 

instrument used was the SERVQUAL survey, which is an instrument adapted and 

validated for use in health facilities in Peru by Cerna Palomino (2006) and 

measured by Likert scale. Descriptive analysis was performed. The results in the 

degree of satisfaction, patients are partially satisfied with the services received, 

verified by the results of perceptions - expectations. The dimensions were 

presented dissatisfaction, reliability, responsiveness and satisfaction dimensions 

were presented intermediate empathy, security and tangible aspects. 

 

According to the results regarding the description of levels of satisfaction in 

Table 1 and Figure 4 it can be observed that 27.47% of patients perceive a level of 

complete satisfaction, an intermediate 63.74% 8.79% satisfaction and 

dissatisfaction. It is concluded that the level of satisfaction of patients have a 

tendency in the level of intermediate satisfaction. 

 

Key words: satisfaction, quality, service, empathy, security, tangible aspects, 

capacity, care, comfort. 


