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Presentacioén

Sefor presidente
Sefiores miembros del jurado

Ponemos a vuestra consideracion el presente trabajo de investigacion titulado:
Satisfaccion del Usuario del Centro del adulto Mayor — Lima, 2015.

Con lo cual cumplimos con lo exigido por las normas y reglamentos de la
Universidad y la Asamblea Nacional de Rectores para optar el grado de

Magister en Gestion Publica.

La presente investigacion constituye una contribucion al fortalecimiento de las
Relaciones humanas, los hallazgos del presente estudio permitirdn reforzar la
satisfaccion del usuario y mejorar la atencién que altera las Relaciones

Humanas.

En este marco situacional se presenta esta investigacion, cuyo objetivo es
describir la Satisfaccion del Usuario del Centro del adulto Mayor — Lima, 2015.,
con la finalidad de conocer el nivel de gestion administrativa, lo que va a
permitir brindar conclusiones y sugerencias para mejorar Satisfaccion del

Usuario del Centro del adulto Mayor — Lima, 2015.

La informacién se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el capitulo I, se ha
considerado la introduccion de la investigacion. En el capitulo Il, se registra el
marco metodoldgico. En el capitulo Ill, se considera los resultados a partir del
procesamiento de la informacién recogida. En el capitulo IV se considera la
discusion de los resultados. En el capitulo V se considera las conclusiones, en
el capitulo VI las recomendaciones y por ultimo, en el capitulo VIl se

consideran las referencias bibliogréficas y los anexos de la investigacion.
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Resumen

La presente investigacion titulada: “Satisfaccion del usuario del Centro
del Adulto Mayor — Lima, 2015”, tuvo como objetivo describir el nivel de
satisfaccion del usuario del Centro del Adulto Mayor — Lima, 2015. Esto como
respuesta al problema: ¢ Cuél es el nivel de satisfaccion del usuario del Centro
del Adulto Mayor — Lima, 2015?

La investigacion se desarrollé bajo un disefio no experimental, con
enfoque transversal, en el cual la muestra estuvo conformada por 100 usuarios
del Centro del Adulto Mayor — Lima. Para mejorar la informacion requerida,
previamente se validaron los instrumentos y se demostro la validez y
confiabilidad, mediante la técnica de opinidén de expertos y alfa de Cronbach; la
técnica que se utilizd fue una encuesta y el instrumento el cuestionario

graduado en la escala de Likert para la variable satisfaccion del usuario.

Con referencia al objetivo general: Describir el nivel de satisfaccion del
usuario del Centro del Adulto Mayor — Lima, 2015; se concluye que el 50% de
los usuarios perciben que el nivel es bajo y el otro 50% percibe que el nivel es

medio.

En cuanto a los resultados generales del nivel de satisfaccion del usuario
del Centro del Adulto Mayor — 2015, Lima; se aprecia que el 50% de los
encuestados perciben que el nivel es bajo y en tanto el otro 50% manifiesta
que el nivel es medio. Esto indica que no podemos hablar de una plena
satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios, lo cual nos lleva a concluir que el
Centro del Adulto Mayor en su rol de facilitador puede desarrollar y mejorar los
servicios de prevencion, promocion y atencion para las personas adultas
mayores de la comunidad de Lima con proyeccion a Lima metropolitana, con la
finalidad de elevar los niveles de satisfaccion y en consecuencia la elevacion

de los niveles de calidad de atencion en los servicios que se dan a los usuarios.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, Centro del Adulto Mayor.
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Abstract

This research entitled "User satisfaction of the Elderly Center - Lima, 2015",
aimed to describe the level of user satisfaction of the Senior Center - Lima,
2015. This response to the problem: What is the User satisfaction of the Senior
Center - Lima, 20157

The research was conducted under a non-experimental design with horizontal
approach, in which the sample consisted of 100 users of the Mayor Adult
Center - Lima. To improve the information requested previously validated
instruments and the validity and reliability was demonstrated using the
technique of expert opinion and Cronbach's alpha; The technique used was a
survey and questionnaire instrument graduated Likert scale for variable user

satisfaction.

Referring to the general objective: Describe the level of user satisfaction of the
Senior Center - Lima, 2015; concludes that 50% of users perceive that the level

is low and 50% perceive that the level is medium.

As for the overall results of user satisfaction level of the Senior Center - 2015,
Lima; shows that 50% of respondents feel that the level is low, while the other
50% said that the level is medium. This means you can not talk about full
satisfaction or dissatisfaction of users, which leads us to conclude that the Older
Adult Centre in its role of facilitator can develop and improve prevention,
promotion and care for the elderly Community projection Lima metropolitan
Lima, in order to raise levels of satisfaction and consequently elevated levels of

quality of care in services given to users.

Keywords: User satisfaction, the Senior Center.
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