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Presentación

Señores miembros del Jurado:

En cumplimiento con los dispositivos vigentes que establece el proceso de

graduación de la Universidad César Vallejo, con el fin de optar el grado de

Maestro en Gestión de la salud, presento la tesis titulada “Calidad de servicio y

satisfacción percibida por los pacientes que acuden al área de obstetricia del

Centro de Salud Materno Infantil, distrito de Santa Anita, 2015”.

En base a una ardua investigación y a la aplicación de los procesos del

análisis y construcción de los datos obtenidos, presento esta tesis, esperando que

sirva de soporte para investigaciones futuras y nuevas propuestas que

contribuyan en el mejoramiento de la calidad de gestión e innovación en la

educación.

La tesis está conformada por los siguientes capítulos:

En el Capítulo I se considera la introducción, los antecedentes, fundamentos

teóricos, las justificaciones, el problema de investigación, la hipótesis y los

objetivos. En el Capítulo II se considera en el aspecto metodológico de la

investigación. En el Capítulo III se describieron e interpretaron los datos

recogidos, se procesó la información y se organizaron los resultados. En el

Capítulo IV se analizan los resultados. En el Capítulo V se da respuesta a las

interrogantes expuestas. En el Capítulo VI se proponen dar solución al problema

investigado o sugerencias. En el Capítulo Vil se muestra las referencias del

material bibliográfico utilizado, instrumentos de recolección de datos, validación
de los instrumentos, la confiabilidad de los instrumentos, las autorizaciones para

la investigación y la data.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación.

La autora
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Resumen

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la

relación entre la Calidad de servicio y satisfacción percibida por los pacientes que

acuden al área de obstetricia del Centro de Salud Materno Infantil, distrito de

Santa Anita, 2015

Es una investigación sustantiva, descriptiva — correlaciona!, el diseño fue no

experimental - correlaciona! - transversal, la muestra se obtuvo por muestreo

aleatorio simple, conformada por 138 pacientes del Centro de Salud Materno

infantil de Santa Anita en el año 2015. Se aplicó la técnica de la encuesta, se usó

como instrumento el cuestionario de calidad percibida y satisfacción de los

pacientes, fue un instrumento adaptado y validado para ser utilizado. Los datos

fueron procesados a través del programa SPSS versión 20.

La conclusión indica que: existe relación positiva entre la calidad de servicio

y la satisfacción de los pacientes con un coeficiente de correlación rho Spearman

r=0,703, con una p=0,001 (p < 0,05), a un nivel de significancia de 5%

estadísticamente significativa por tanto se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la

hipótesis alterna.

Palabras clave: Calidad de servicio y satisfacción del paciente.
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Abstract

This research aimed to determine the relationship between Service quality and

satisfaction perceived by the patients who come to the area of midwifery Maternal

and Chíld Health Center, District of Santa Anita, 2015

lt is a descriptiva substantive research - correlational design was not

experimental - correlational - cross, the sample was obtained by simple random

sampling, consisting of 135 patients in the Maternal and Child Health Center of

Santa Anita in 2015. The technique was applied The survey was used as an

instrument questionnaire perceived quality and patient satisfaction, it was an

instrument adapted and validated for use. Data were processed through SPSS

versión 20 program.

The conclusión is that: there is a positive relationship between Service quality

and patient satisfaction with Spearman rho correlation coefficient r = 0.703, with p

= 0.001 (p <0.05) at a significance level of 5 % statistically significant for both the

nuil hypothesis is rejected and the alternativo hypothesis was accepted.

Keywords: Service quality and patient satisfaction.


