UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El ESCUELA DE POSTGRADO

Satisfaccion del usuario externo atendido en el servicio de
Consulta Externa de Obstetricia del Hospital Nacional
Cayetano Heredia por Grupo de Edad. Lima - 2014

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

AUTOR:

Br. Maria Elizabeth Paredes Vilchez

ASESOR:

Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont

SECCION
CIENCIAS EMPRESARIALES Y MEDICAS

LINEA DE INVESTIGACION

Administracion del Talento Humano

PERU - 2014



Dedicatoria

En primer lugar doy gracias a Dios por mi
existencia y por todo lo que soy.

A mis padres, por todo su amor, sus cuidados,
Sus consejos, su confianza plena y su aliento en
todas las etapas de mi vida, sin los cuales no
hubiese podido lograr mis objetivos y alcanzar
mis metas, logrando ser la profesional que ellos
anhelaban.

A mis hermanos : Victoria, José, Rosaura y
Moisés por su aliento en todo momento.

A mi prima Sarita y sobrinas:Liney- Keylita por su
apoyo incondicional.

Al Hospital Cayetano Heredia por las facilidades

para realizar la presente investigacion.



Agradecimiento

A todos los docentes de la Escuela de Postgrado
de la “Universidad César Vallejo” por su valiosa
ensefianza y permanente orientacion, durante
nuestros estudios de Maestria, al Dr. Jorge
Rafael Diaz Dumont, por su asesoria; y los
conocimientos impartidos y por su valiosa
colaboracién durante el desarrollo de la presente

investigacion.



Declaracion Jurada

Yo Maria Elizabeth Paredes Vilchez., estudiante del Programa de Maestria en
Gestion Publica de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo,
identificada con DNI 08029710, con la tesis titulada “Satisfaccion del Usuario
Externo atendido en el Servicio de Consulta Externa de Obstetricia del Hospital
Nacional Cayetano Heredia, por grupo de edad Lima - 2014”.

Declaro bajo juramento que:

1) Latesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni
parcialmente.

3) La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algun grado académico previo o
titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados,
ni duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la

tesis se constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a
autores), autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio
gque ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o
falsificacion (representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias
y sanciones gue de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente

de la Universidad César Vallejo.

Lima, 05 de Junio de 2014

Br. Maria Elizabeth Paredes Vilchez
DNI: 08029710



Presentacion

Sefor presidente, sefiores miembros del jurado en cumplimiento del reglamento
de Grados y Titulos de la universidad César Vallejo pongo a vuestra disposicion la
presente tesis titulada “Satisfaccién 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 investigacion servira 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 econémica que
se avecina, siendo competente en el mercado de la calidad de la salud publica,
como ha quedado demostrado en el planteamiento del problema.

El documento consta de cuatro capitulos. ElI Primer Capitulo esta
relacionado con el Problema de la investigacion y esta constituido por el
planteamiento del problema, formulacion del problema, justificacion, limitaciones,
antecedentes y objetivos. El Segundo Capitulo se refiere exclusivamente al
marco tedrico que sustenta la investigacion. El Tercer Capitulo define todo el
Marco Metodologico mediante la hipdtesis de la Investigacion, variables,
metodologia, poblacién y muestra, método de la investigacion, técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos y métodos de analisis de datos. ElI Cuarto
Capitulo esta referido a los Resultados a los cuales ha llegado la investigacion asi

como su descripcion y discusion.

Finalmente se definen las conclusiones, sugerencias que se hace en base
a los resultados obtenidos de la investigacion y se presentan las referencias

bibliograficas conjuntamente con los Anexos.
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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo general, determinar las diferencias
gue existen en los niveles de satisfaccion en la atencidon del usuario externo en el
servicio de consulta externa de obstetricia del Hospital Nacional Cayetano
Heredia por grupo de Edad; la poblacion constituidos por usuarios del servicio, la
muestra probabilistica de 384, en los cuales se han empleado la variables:

Satisfaccion del Usuario Externo y Grupo de Edades.

Esta investigacion utilizd para su propdsito el disefio no experimental de
nivel descriptivo comparativo de corte transeccional, que recogio la informacion en
un periodo especifico, que se desarrolld el instrumentos: Cuestionario
Satisfaccion del Usuario externo, el cual estuvo constituido por 20 preguntas en la
escala de Dicotomica (Si, No), que brindo informacion acerca del nivel de
satisfaccion del servicio de consulta externa de obstetricia, a través de la
evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan grafica y

textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar
que: Existen diferencias significativas en los niveles de satisfaccion en la
atencion del usuario externo en el servicio de consulta externa de obstetricia en
los grupos de Jovenes y Adultos. No existen diferencias significativas en los
niveles de satisfaccion en la atencion del usuario externo en los grupos de
Adultos y Mayores. Finalmente existen diferencias significativas en los niveles de
satisfaccion en la atencion del usuario externo por grupo de edad de jovenes,

adultos y mayores.

Palabras claves:  Satisfaccion 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), | 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

Xiii



