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Presentación 

Señor presidente, señores miembros del jurado en cumplimiento del reglamento 

de Grados y Títulos de la universidad César Vallejo pongo a vuestra disposición la 

presente  tesis titulada “Satisfacción del Usuario Externo atendido en el Servicio 

de Consulta Externa de Obstetricia del Hospital Nacional Cayetano Heredia, por 

grupo de Edad. Lima-  2014”. El trabajo de  investigación servirá de apoyo, 

brindando criterios elementos y pautas para iniciar los procesos continuos de 

mejora; a fin de preparar a la empresa de salud para la coyuntura económica que 

se avecina, siendo competente en el mercado de la calidad de la salud pública, 

como ha quedado demostrado en el planteamiento del problema. 

 

El documento consta de cuatro capítulos. El Primer Capítulo está 

relacionado con el Problema de la investigación y está constituido por el 

planteamiento del problema, formulación del problema, justificación, limitaciones, 

antecedentes y objetivos.  El Segundo Capítulo se refiere exclusivamente al 

marco teórico que sustenta la investigación.  El Tercer Capítulo  define todo el 

Marco Metodológico mediante la hipótesis de la Investigación, variables, 

metodología, población y muestra, método de la investigación, técnicas e 

instrumentos de recolección de datos y métodos de análisis de datos. El Cuarto 

Capítulo está referido a los Resultados a los cuales ha llegado la investigación así 

como su descripción y discusión.  

 

Finalmente se definen las conclusiones, sugerencias que se hace en base 

a los resultados obtenidos de la investigación y se presentan las referencias 

bibliográficas conjuntamente con los Anexos. 
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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general, determinar las diferencias 

que existen en los niveles de satisfacción en la atención del usuario externo en el 

servicio de consulta externa de obstetricia del Hospital Nacional Cayetano 

Heredia por grupo de Edad; la población constituidos por usuarios del servicio, la 

muestra probabilística de 384, en los cuales se han empleado la variables: 

Satisfacción del Usuario Externo y Grupo de Edades. 

 

 Esta investigación utilizó para su propósito el diseño no experimental de 

nivel descriptivo comparativo de corte transeccional, que recogió la información en 

un período específico, que se desarrolló el instrumentos: Cuestionario 

Satisfacción del Usuario externo, el cual estuvo constituido por 20 preguntas en la 

escala de Dicotómica (Si, No), que brindo información acerca del nivel de 

satisfacción del servicio de consulta externa de obstetricia, a través de la 

evaluación de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan gráfica y 

textualmente. 

 

 La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar 

que: Existen diferencias significativas en los niveles de   satisfacción en la 

atención del usuario externo en el servicio de consulta externa de obstetricia en 

los grupos de Jóvenes y Adultos. No existen diferencias significativas en los 

niveles de  satisfacción en la  atención del usuario externo en los grupos de 

Adultos y Mayores. Finalmente existen diferencias significativas en los niveles de 

satisfacción en la atención del usuario externo por grupo de edad de jóvenes, 

adultos y mayores. 

 

Palabras claves: Satisfacción del Usuario Externo, Grupo de Edades 
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Abstract 

 

The present study had the general objective, to determine the differences in levels 

of satisfaction in the care of the external user in the outpatient department of 

obstetrics of the Cayetano Heredia National Hospital by age group; population 

made up of service users, the probability sample of 384, in which the variables 

have been used: External User Satisfaction and Age Group.  

 

This research used for its purpose the non-experimental design of 

comparative descriptive level of transactional court, which collected information on 

a specific period, the instruments were developed: Questionnaire Satisfaction 

External User, which consisted of 20 questions in the scale of dichotomous (Yes, 

No), I provide information about the level of service satisfaction outpatient 

obstetrics, through the evaluation of its different dimensions, the results are 

presented graphically and textually.  

 

The research concludes that there is significant evidence to say that: There 

are significant differences in levels of satisfaction in the care of the external user in 

the outpatient department of obstetrics at the Youth and Adult groups. No 

significant differences in levels of satisfaction in the care of the external user 

groups and Older Adults. Finally, there are significant differences in levels of 

satisfaction in the care of the external user by age youth, adults and seniors.  

 

Keywords: External User Satisfaction, Age Group  


