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Presentación 

 

 

A los Señores Miembros del Jurado en cumplimiento a las normas establecidas 

en el Reglamento de Grados y Títulos para optar el grado académico de Magíster 

en Gestión Pública en la Universidad César Vallejo, Filial Los Olivos, presentamos 

la tesis titulada: “Calidad de atención y satisfacción del usuario en el Servicio de 

Medicina del Hospital de Pacasmayo 2015”. 

 

 La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación 

que existe entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario en el Servicio 

de Medicina del Hospital de Pacasmayo 2015.  

 

 El documento consta de siete capítulos. El Primer Capítulo, está 

relacionado con la introducción donde se detalla los antecedentes, marco teórico, 

justificación, problema, hipótesis y objetivos. El Segundo Capítulo, se refiere al 

marco metodológico, el cual define las variables, operacionalización de variables, 

metodología, población, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de 

recolección de datos, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. El Tercer 

Capítulo, está referido a los resultados a los cuales ha llegado la investigación. El 

Cuarto Capítulo. La discusión con los estudios revisados. El Quinto Capítulo, las 

conclusiones finales a las que se llegó en el presente estudio. El Sexto Capítulo, 

las recomendaciones que se hace en base a los resultados obtenidos de la 

investigación. El Séptimo Capítulo, se presentan las referencias bibliográficas 

consultadas. Finalmente, se incluyen a los anexos. 

 

 Esperamos Señores Miembros del Jurado que esta investigación se ajuste 

a las exigencias establecidas por nuestra Universidad y merezca su aprobación. 
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Resumen 

 

 

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la 

calidad de atención y la satisfacción del usuario en el Servicio de Medicina del 

Hospital de Pacasmayo 2015. 

 

La población estuvo constituida por 150 usuarios atendidos en el Servicio de 

Medicina del Hospital de Pacasmayo, el muestreo fue probabilístico aleatorio 

simple, donde se cálculo como muestra a 108 usuarios, en los cuales se han 

empleado las variables calidad de atención y satisfaccion del usuario. El método 

empleado fue de enfoque cuantitativo e investigación básica, y descriptivo simple. 

Asimismo, la investigación fue correlacional, no experimental, y de corte 

transversal. Las técnicas que se utilizaron fueron la encuesta y como instrumentos 

dos cuestionarios tipo Escala de Likert, que recogió la información en un período 

específico, Cuestionario sobre la calidad de atención, el cual estuvo constituido 

por 20 preguntas tricotómicas (nunca, a veces, siempre) cuyas dimensiones 

fueron la calidad humana, calidad técnica y entorno de calidad;  y el Cuestionario 

de Satisfacción del usuario, el cual estuvo constituido por 20 preguntas 

tricotómicas (nunca, a veces, siempre) cuyas dimensiones fueron la confiabilidad, 

responsabilidad, seguridad, empatía y los bienes tangibles, que brindaron 

información 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: La 

calidad de atención se relaciona significativamente con la satisfacción del usuario en el 

Servicio de Medicina del Hospital de Pacasmayo 2015; habiéndose determinado un 

coeficiente de correlación Rho de Spearman 0.759, lo que representa un nivel de 

correlación alta. 

 

Palabras claves: Calidad de atención, satisfaccion del usuario 
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Abstract 

 

This study aimed to determine the relationship between the quality of care and 

user satisfaction in Hospital Medicine Service Pacasmayo 2015. 

 

 The population consisted of 150 clients served in the Department of 

Medicine, Hospital of Pacasmayo, sampling was probabilistic simple random for 

convenience, where I was calculated as shown at 108 users, which have used the 

variable quality of care and satisfaction of user. The method employed was 

quantitative approach and basic research, and simple descriptive. The 

investigation was correlational, not experimental, and cross-section. The 

techniques used were the survey and as instruments two scale type Likert 

questionnaire, which collected information on a specific period, Questionnaire on 

quality of care, which consisted of 20 tricotómicas questions (never, sometimes, 

always) whose dimensions were human quality, technical quality and quality 

environment; and Satisfaction Questionnaire user, which consisted of 20 

tricotómicas questions (never, sometimes, always) whose dimensions were 

reliability, responsibility, safety, empathy and tangible goods, which provided 

information by assessing their different dimensions, whose results are presented 

graphically and textually. 

 

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

of care was significantly related to user satisfaction in Hospital Medicine Service 

Pacasmayo 2015; having determined a correlation coefficient of Spearman's Rho 

0759, which represents a high level of correlation. 

 

Keywords: Quality of care, user satisfaction 

  




