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Presentación

Seriaros inteyi antes del jurado, de conformidad con los lincamientos técnicos

establecidos en el Reglamento de Grados y Títulos de la Escuela de Postgrado

de la Universidad César Vallejo, dejamos a vuestra disposición la revisión y

evaluación del presente trabajo de tesis titulado: Impacto de la Organización de

citas en la satisfacción de madres del servicio CRED en Puesto Salud Cesar

Vallejo. 2015, realizado para optar el Grado de Magister en Gestión de los

Servicios de Salud, el cual luego de su aprobación podrá ser utilizado como

marco referencial y aporte teórico que permita conocer el impacto de la

organización de citas en la satisfacción de madres del servicio CRED en puesto

salud Cesar Vallejo, el cual ha sido considerado como objetivo general del

presente estudio.

El presente estudio consta de siete partes: I Introducción, II Marco

Metodológico, III Resultados, IV Discusión, V Conclusión, VI Recomendaciones,

Vil Referencias Bibliográficas.
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Resumen

La presente investigación tuvo como objetivo Conocer el impacto de la

organización de citas en la satisfacción de madres del servicio de CRED en

puesto salud Cesar Vallejo. 2015. El estudio fue de Tipo Basica, de enfoque

cuantitativo, diseño no experimental, de corte transversal y de nivel descriptivo.

La población estuvo conformada por 201 y la muestra por 132 madres de niños

de 2 años que acuden al Puesto de Salud Cesar Vallejo, el muestreo fue

probabilístico teniendo como criterio de selección el muestreo aleatorio simple.

El instrumento fue un cuestionario medido en la escala de Likert y la técnica fue

la encuesta. Para la fiabilidad se utilizó la prueba estadística alfa de Cronbach

en el cual se obtuvo 0.990. Dentro de las teorías que se utilizo fue la teoría

según MINSA quien manifiesta a través de la encuesta SERVQUAL modificada,

bajo resolución 527, para su uso en los establecimientos de salud y servicios

médicos de apoyo (SMA). Las encuestas para cada servicio: Consulta Externa,

Emergencia y Hospitalización según categoría incluye en su estructura 22

preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco

criterios o dimensiones de evaluación de la calidad: Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos Tangibles las cuales fueron utilizadas

en el estudio.

En los resultados se obtuvo un nivel Alto de 60.6 % (80), un nivel Medio del 15.9

% (21) y un nivel Bajo de 23.5% (31), lo cual nos indica que la mayoría de las

madres están satisfechas con la calidad percibida del servicio de CRED, sin

embargo una minoría esta insatisfecha. En las Conclusiones se obtuvo a nivel

general satisfacción alta en su mayoría de 60.6% y un nivel Bajo en su minoría

de 23.5 %, asimismo en las dimensiones de Fiabilidad, Seguridad, Empatia,

Aspectos tangibles se obtuvo satisfacción alta en su mayoría seguida de un

minoría media que estuvo ni satisfecha ni insatisfecha.

Palabras claves: Impacto, Nivel de Satisfacción, Madres.
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Abstract

This research aímed to know the impact of the organizaron dating mothers

satisfaction CRED Service health post Cesar Vallejo. 2015. The study was basic

type of quantitative approach, not experimental, cross-sectional and descriptive

level. The population consisted of 201 shows and 132 mothers of children 2 years

oíd who come to the health post Cesar Vallejo, sampling was probabilistic

selection criterion taking simple random sampling. The instrument was measured

in Likert scale and the technique was the survey questionnaire. The statistical

Cronbach's alpha test in 0990 was obtained which was used for reliability. Among

the theories that was used was the theory MINSA who manifested through the

modified SERVQUAL survey under resolution 527, for use in health facilities and

medical support Services (SMA). Polis for each Service: Outpatient, Emergency

and Hospital as in its category ineludes 22 questions Expectations and

Perceptions 22 questions, divided into five evaluation criteria or dimensions of

quality: reliability, responsiveness, assurance, empathy, Tangible aspeets which

were used in the study.

In the results a high level of 60.6 % (80 ), an average level of 15.9 % (21 ) and a

low level of 23.5 % (31 ) was obtained, which indicates that most mothers are

satisfied with the quality CRED perceived Service, however a minority is

dissatisfied . The conclusions were obtained on a general level high satisfaction

mostly 60.6 % and a low level in their minority 23.5 %, also in the dimensions of

reliability, security, empathy, tangible aspeets was obtained high satisfaction

mostly followed by a average minority was neither satisfied ñor dissatisfied.

Keywords: Impact, level of satisfaction, Mothers.
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