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reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, a fin de optar el
grado de magister en Gestion Publica con Mencion en Ciencias Empresariales y
Médicas, presentamos a vuestra consideracion la Tesis “Relacién entre la calidad
de servicio y la atencion a los pacientes en las especialidades de la Micro Red IV
de la Red de Salud Lima Ciudad, 2014”.

El tipo de investigacion es correlacional, con linea de investigacion Gestion del
Talento Humano, aplicando un cuestionario de tipo dicotomica de 28 preguntas
dirigida a una poblacién de 300 personas, la muestra la constituyeron 169
pacientes, desarrollada en los distritos de Surquillo, Miraflores y San Isidro.

La metodologia empleada en la tesis de investigacion es de tipo basica, tiene el
disefio de investigacion No Experimental, transversal y correlacional, y la hipétesis
se presentan con la identificacién de las variables.

El estudio comprende 4 capitulos, Introduccion, Marco Teoérico, Marco
Metodolégico y Resultados, que se esta complementando con discusiones,
conclusiones y recomendaciones, asimismo los anexos que forman parte de la
investigacion.

Por lo expuesto, sefiores integrantes del jurado evaluador se les presenta a
ustedes la tesis, cuya finalidad es revisar y brindar el dictamen de aprobado al

presente estudio de investigacion ejecutado.

A consideracion de los jurados.

Elizabeth Chavez Garcia y Patricia del Pilar Vigo Zamora.
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Resumen

La presente investigacion, tuvo como tema principal la relacion entre la calidad de
servicio que brinda el personal de salud y la atencién a los pacientes en las
especialidades de la Micro Red IV de la Red de Salud Lima Ciudad, Unidad
Ejecutora dependiente normativamente y presupuestalmente del Ministerio de
Salud.

Para la elaboracion de la tesis se ha trabajado con el instrumento de
recoleccion de datos un cuestionario, aplicado a una poblacion de 300 personas,
la muestra la constituyeron 169 pacientes, la linea de investigacion es Gestion del
Talento Humano, tipo de estudio bésica, el disefio de la investigacion No
Experimental, Transversal y Correlacional, el instrumento que fue utilizado por
cada variable fue el cuestionario que consta de 28 items, el instrumento utilizado

es confiable, validado por el juicio de expertos y la escala de Kuder Richardson.

Existe influencia significativa en la aplicacion del instrumento que mide la
informacion sobre la calidad de servicio presenta una alta confiabilidad con un
valor del estadigrafo de 0.947 y con un instrumento que consta de 19 preguntas.
De la misma manera el instrumento que mide la atencidn a los pacientes presenta
una alta confiabilidad con un valor del estadigrafo de 0.877 y con un instrumento

gue consta de 09 preguntas.

Palabras claves: Calidad de servicio, Atencion a los pacientes.
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Abstract

This research has as its main theme the relationship between the quality of service
provided by the staff of health and patient care network of micro IV of the health

network lima city, PEU and it financially dependent normatively Ministry of Health .

For the preparation of the thesis was developed with the instrument of data
collection survey, conducted a population of 300 people, the sample comprised
169 patients, the research is human talent management, basic type of study, the
design of non-experimental, cross-sectional correlational research, the instrument
that was used for each variable was the written test consisting of 28 items, the
instrument was reliable, validated by expert judgment and scale of kuder

Richardson.

Significant influence on the implementation of the instrument that measures
the quality information service has a strong reliability with a value of 0.947
statistician and an instrument consisting of 19 questions. Likewise the instrument
that measures patient care has strong reliability with a value of 0.877 statistician

and an instrument consisting of 09 questions.

Keywords: Quality of service, patients care.
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