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Presentación

Señores Miembros del Jurado:

En concordancia con las normas del reglamento de elaboración y

sustentación de tesis de maestría de la Escuela de Post Grado de la Universidad

César Vallejo, la autora presenta la tesis de investigación: “Determinantes de la

calidad de servicio y satisfacción de las usuarias de obstetricia del Centro Médico

Nazareno, 2016”, con motivos de obtener el grado académico de Magister en

Gestión de los servicios de salud.

La presente investigación describe los aspectos teóricos y antecedentes

científicos de la relación entre la calidez humana, la calidad del entorno y la

calidad en los procesos de atención con la satisfacción de las usuarias del

servicio de obstetricia. En base a esta teoría se planteó el problema a analizar,

usando como ambiente de estudio el Centro Médico Municipal El Nazareno y

como instrumento de recolección de datos, un cuestionario elaborado sobre la

base del marco teórico existente, que se espera puede servir para la realización

de estudios similares en el futuro. Los resultados obtenidos contribuirán a la

profundización teórica sobre la calidad del servicio en salud, y servirá de base

para la implementación de mejoras administrativas en el sistema de salud,

tomando como referencia la satisfacción del usuario.

La autora
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Resumen

El presente trabajo de investigación: “Determinantes de la calidad de servicio y

satisfacción de las usuarias de obstetricia del centro médico Nazareno, 2016",

aborda la importancia que tiene la evaluación de la calidad del servicio para hallar

los factores que determinan la satisfacción del usuario en un establecimiento de

salud. El objetivo fue determinar la relación entre la calidez humana, las

condiciones del entorno y la calidad del proceso de atención con la satisfacción

de las usuarias del servicio de obstetricia en el Centro Médico Municipal el

Nazareno, 2016.

El diseño metodológico fue no experimental de carácter o alcance

correlaciona!, de corte transversal o transeccional, de naturaleza hipotético

deductivo del enfoque cuantitativo y se trabajó con una muestra de 126 usuarias

continuadoras del servicio de obstétrica del Centro Médico Nazareno.

Los resultados demostraron que existe una significativa correlación positiva

y moderada (p<0,05) entre las variables satisfacción del usuario, y todas aquellas

relacionadas con la calidad del servicio: calidez humana (p = 0,672), calidad del

entorno (p= 0,302), y los procesos de atención en salud (p= 0,373). Se concluye

que existe una correlación estadística significativa entre la calidad de atención y la

satisfacción del usuario (Rho = 0.520), que debe ser considerada en la

implementación de las futuras políticas de calidad de salud en dicho

establecimiento.

Palabras claves: Calidad del servicio, Satisfacción del usuario, Gestión en salud
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ABSTRACT

The present research, "determinante of Service quality and satisfaction of the

obstetrics users of El Nazareno medical center, 2016", addresses the importance

of the evaluation of quality of Service to find the factors that determine user

satisfaction in A health facility. The objective was to determine the relationship

between human warmth, environmental conditions, working hours and the quality

of the care process with the satisfaction of users of the obstetrics Service at the

Municipal Medical Center of El Nazareno, 2016.

The methodological design was non-experimental, cross-sectional or

transectional, of hypothetical nature deductive of the quantitative approach, and a

sample of 132 regular users of the obstetric Service of the Nazarene Medical

Center was used.

The results showed that there is a positive and modérate (p <0.05) significant

correlation between the user satisfaction variables, and all those related to Service

quality: human warmth (p = 0.672), environmental conditions (p = 0.302) and care

processes (p = 0.373). It is concluded that there is a significant statistical

correlation between quality of care and user satisfaction (Rho = 0.520), which

should be considered in the implementation of future health quality policies in this

establishment.

Key words: Quality of Service, User satisfaction, Health management
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