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En concordancia y cumplimiento de las normas que estipula el reglamento de 
grados y títulos de la Universidad César Vallejo se pone a vuestra consideración 
el presente trabajo de investigación intitulado Satisfacción del usuario externo 
en el consultorio de obstetricia y la motivación del personal de salud del 
Hospital Santa María de Cutervo 2015, con fines de obtener el grado de 
Magister en gestión de servicios de salud.

Esta investigación presenta información acerca de la relación existente entre la 
Satisfacción del usuario externo en el consultorio de obstetricia y la motivación del 
personal de salud del Hospital Santa María de Cutervo, en cuyo contexto, la 
información recogida a través de la aplicación de los instrumentos indican que 
efectivamente existe una relación entre la satisfacción del usuario externo del 
consultorio de obstetricia y la motivación del personal de salud del Hospital Santa 
María de Cutervo, observando de esta forma que al evidenciar una relación entre 
las variables , es posible encontrar soluciones que permitan asegurar un efectivo 
desempeño del servicio para responder adecuadamente a las necesidades 
sanitarias y expectativas de la población en el marco de la mejora de atención en 
salud.

Segura del reconocimiento del aporte de este trabajo se está presta a recoger 
observaciones y sugerencias que ustedes realicen, las mismas que se tomarán en 
cuenta en beneficio del usuario externo de obstetricia y del personal de salud del 
Hospital Santa María de Cutervo, puesto que toda investigación contribuye a la 
mejora del servicio y de la calidad en los servicios de salud.
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RESUMEN
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El objetivo de este estudio fue determinar la satisfacción del usuario externo en el 
consultorio de obstetricia y la motivación del personal de salud, del Hospital Santa 
María de Cutervo 2015.

En la metodología de la investigación se utilizó la encuesta Servqual versión 
adaptada a atención en emergencia y para la motivación el instrumento fue la 
Escala de Motivación - R-MAWS (Gagné, Forest, Gilbert, Aube, Morin & Malorni. 
La población estuvo comprendida por trabajadores de salud que trabajan en el 
consultorio de obstetricia del Hospital Santa María de Cutervo ( 9 trabajadores) y 
los pacientes que acuden al servicio de Obstetricia del Hospital Santa María de 
Cutervo (225 usuarios externos) atendidos el año 2015.

Se concluye que el nivel de insatisfacción del usuario externo es alto esto debido 
a que el 82,4% de los pacientes indicaron no estar acorde con el trato, los tiempos 
de espera y la atención rápida del personal médico.

La investigación tuvo como resultados que más del 50 % de los trabajadores 
presentaron desmotivación en el trabajo, los factores que lo conllevan se 
desconocen lo cual sería motivo de un próximo estudio y así poder elaborar 
planes de mejora para la institución.
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. The aim of this study was to determine the external user satisfaction in the doctor 
of obstetrics and motivation of health personnel, the Hospital Santa María de 
Cutervo 2015.

The research was results that over 50% of workers had motivation at work, the 
factors that lead is not known which would be subject of a forthcoming study and 
be able to develop improvement plans for the institution.

It is concluded that the level of dissatisfaction is high this external user because 
82.4% of patients reported not be consistent with the treatment, waiting times and 
rapid attention of medical personnel.

The Servqual survey versión adapted to focus on emergency and motivation 
instrument was Motivation Scale was used in the research methodology -. R- 
MAWS (Gagne, Forest, Gilbert, Aube, Morin & Malorni The population was 
comprised of health workers working in the obstetrics clinic of the Hospital Santa 
María de Cutervo (9 workers) and patients presenting to the Obstetrics Hospital 
Santa María de Cutervo (225 external patients) catered 2015.




