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Resumen 

La presente tesis, tuvo como objetivo general determinar la relación entre 

calidad de atención y satisfacción del usuario en el servicio Centro Obstétrico 

del Hospital II-2 Tarapoto, 2020. Para esta investigación se empleó un diseño 

básico no experimental de nivel correlacional, de tipo básica con un enfoque 

cuantitativo. La muestra estuvo representada por 50 pacientes usuarias del 

servicio Centro Obstétrico, usando el método de muestreo por conveniencia no 

probabilístico para seleccionar a los sujetos de estudio, a quienes se aplicó un 

cuestionario estructurado anónimo para cada variable, las que fueron validados 

por el juicio de expertos. Asimismo, se usó la técnica del análisis inferencial, 

procesando los datos mediante la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk y el 

análisis de correlación con la prueba del coeficiente de Rho de Spearman, el 

estudio mostró como resultado la correlación altamente significativa y positiva 

con valor de 0.554**, un nivel de significancia de 0.000 (p<0.01),  entre la 

calidad de atención y satisfacción del usuario, concluyendo que existe relación 

positiva media altamente significativa entre calidad de atención y la satisfacción 

del usuario en el servicio Centro Obstétrico en el año 2020. 

Palabras clave: calidad de atención, personal de salud, satisfacción del 

usuario, sistema de salud. 
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Abstract 

The general objective of this thesis was to determine the relationship between 

quality of care and user satisfaction in the Obstetric Center service of Hospital II-

2 Tarapoto, 2020. For this research, a basic non-experimental design of a 

correlational level was used, of a basic type with a quantitative approach. The 

sample was represented by 50 patients using the Obstetric Center service, using 

the non-probabilistic convenience sampling method to select the study subjects, 

to whom an anonymous structured questionnaire was applied for each variable, 

which were validated by the judgment of experts. Likewise, the technique of 

inferential analysis was used, processing the data through the Shapiro-Wilk 

normality test and the correlation analysis with the Spearman Rho coefficient test, 

the study showed as a result the highly significant and positive correlation with 

value of 0.554 **, a significance level of 0.000 (p <0.01), between the quality of 

care and user satisfaction, concluding that there is a highly significant average 

positive relationship between quality of care and user satisfaction in the Obstetric 

Center service in 2020 
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