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Presentación

Cumpliendo con las normas establecidas en el reglamento de grados y títulos de

la sección de Postgrado de la Universidad César Vallejo para optar el grado de

Magister en Gestión de los Servicios de la Salud presentó el siguiente trabajo

titulada “Calidad de atención y la satisfacción de los usuarios externos del servicio

de cardiología del C.M.N “Santiago Távara”,2016”

La presente investigación consta de los siguientes capítulos:

El Primer Capítulo, referido a los antecedentes, marco teórico el cual

abarca las diferentes teorías de las variables en estudio, justificación,

planteamiento y formulación del problema, hipótesis y objetivos.

El Segundo Capitulo, consta del marco metodológico, donde se presentan

las variables, metodología, la población y la muestra, los instrumentos utilizados y

el método de análisis de datos.

El Tercer Capítulo, se presentan los resultados: descriptivos y

contrastación de hipótesis, la discusión, las conclusiones deducidas del análisis

estadísticos de los datos, así como las sugerencias y los aportes que permitirán

justificar la presente investigación.

Por lo expuesto, Señores Miembros del Jurado, recibo con beneplácito

vuestros aportes y sugerencias para mejorar; a la vez deseo sirva de aporte a

quienes deseen continuar un estudio de esta naturaleza.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación.

La Autora.
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Resumen

El objetivo de esta investigación fue determinar las relación entre calidad de

atención y la satisfacción de los usuarios externos del servicio de cardiología del

C.M.N “Santiago Távara”,2016”, teniendo como problema general ¿Cuál es la

relación entre calidad de atención y la satisfacción de los usuarios externos del

servicio de cardiología del C.M.N “Santiago Távara”,2016?.

Para medir los aspectos humanos, aspectos técnicos y aspectos del

entorno con la satisfacción de los usuarios externos respecto a la tarea, se utilizó

un cuestionario de elaboración propia basada en el marco teórico encontrando

una muestra de 251 personas. La investigación fue de tipo cuantitativa, aplicada

con nivel descriptivo, con un diseño no experimental, subdiseño transversal

correlacional.

Se utilizó la prueba de Spearman como técnica estadística, teniendo como

resultado que existe una significancia alta de 0.000 entre calidad de atención y

percepción de los usuarios externos con una Rho medianamente alta de

0,556**,en la dimensión aspecto humano (respeto a los derechos, información

completa y veraz, interés en las necesidades del usuario, trato cordial y ética) y la

correlación de satisfacción del usuario se evidencia un Rho de 0,709**

equivalente a una alta relación con una significancia de 0,000, en el aspecto

técnico (efectividad en sus objetivos, eficiencia en los recursos, continuidad,

prestación interrumpida del servicio, seguridad e integridad) con la correlación de

satisfacción del usuario externo se evidencio un Rho de 0,579**medianamente

alta con una significancia de 0,000 y en la dimensión del entomo(infraestructura y

limpieza)con relación a la satisfacción del usuario externo de mostro que hay un
Rho de 0,551** medianamente alta y con una significancia de 0,000, demostrando

así la relación íntima de las dos variables.

Palabras clave: aspecto humano, aspecto técnico, aspecto del entorno,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between

qualíty of care and satisfaction of the extemal users of the cardiology Service of

the C.M.N "Santiago Távara", 2016", taking as a general problem what is the

relationship between qualíty of care and satisfaction of the extemal users of the

cardiology Service of the C.M.N. “Santiago Távara", 2016?.

To measure them aspects human, aspects technical and aspects of the

environment with the satisfaction of them users extemal conceming the task, is

used a questionnaire of elaboration own based in the framework theoretical finding

a shows of 251 people. Research was applíed, quantitative descriptive level, with

a non-experimental design, subdiseño cross correlation.

Test, spearman as a statistical technique, with the result that there is a high

significance of 0.000 between qualíty of care and perception of extemal users with

a moderately high Rho of 0, are used 556 **, in the human dimensión (respect for

rights, complete and truthful information, interest in the needs of the user, warm

treatment and ethics) and the correlation of user satisfaction is evidenced a Rho of

0,709 ** equivalent to a high relationship with a significance 0.000 in the aspect of

technician (effectiveness objectives, efficiency in resources, continuity and

uninterrupted delivery of Service, security, and integrity) with correlation of extemal

user satisfaction is evidencio a Rho of 0, 579 ** moderately high with a

significance of 0.000 and in the dimensión of the environment (infrastructure and

cleaning) in relation to the satisfaction of the extemal user's showed that there is a

Rho of 0,551 ** médium high and with a significance of 0.000 demonstrating the
cióse relationship of the two variables.

Key words: human appearance, technical aspect, aspect of the

environment, reliability, responsiveness, security, empathy and tangible ítems.




