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Presentacién

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la
Universidad César Vallejo, Sede Este, presento la Tesis titulada: “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital
Grau, 20177; en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la

Universidad César Vallejo; para obtener el grado de: Maestra en Gestion Publica.

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario en el servicio

de emergencia del Hospital Grau, 2017.

La presente investigacion esta estructurado en siete capitulos, siendo el
contenido el siguiente: En el primer capitulo se expone los antecedentes de
investigacién, la fundamentacion cientifica de las variables y sus dimensiones, la
justificacion, el planteamiento del problema y los objetivos. En el segundo
capitulo se presenta la metodologia conformada por las variables en estudio, la
operacionalizacion, la metodologia utilizada, el tipo de estudio, el disefio de
investigacién, la poblacién, la muestra, la técnica e instrumento de recoleccion
de datos, el método de andlisis utilizado y los aspectos éticos. En el tercer
capitulo se presenta el resultado descriptivo. El cuarto capitulo esta dedicado a
la discusion de resultados. El quinto capitulo esta refrendando las conclusiones
de la investigacion. En el sexto capitulo se fundamenta las recomendaciones y
el séptimo capitulo se presenta las referencias bibliograficas. Finalmente se

presenta los anexos correspondientes.

La autora
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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital
Grau, 2017.El método de investigacion fue basica de disefio no experimental,
transversal de nivel correlacional, pues se determind la relacion entre las
variables en un tiempo determinado. La poblacion fue de 325 usuarios, y la
muestra de 173 usuarios del Hospital Grau. Para la recoleccion de datos se
utilizé la técnica de la encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario el mismo
que fue validado por 3 expertos. Para medir la variable calidad de atencién, se
utilizé el cuestionario segun el modelo SERQUAL que consta de 30items en la
escala Likert (Nunca, casi nunca, algunas veces, casi siempre y siempre), el
mismo que comprende cinco dimensiones: elementos tangible, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y para la variable satisfaccién del
usuario se utilizé el cuestionario con un total de 24 items que corresponden a las
tres dimensiones: trato digno y respetuoso, cortesia y amabilidad, competencia
profesional, cuyos resultados se presentan graficamente y textualmente. Por lo
tanto, de los resultados obtenidos, se comprobé que la calidad de atencion se
relaciona directa (Rho=0,723) y significativamente (p=0.000) con la satisfaccion

del usuario en el servicio de emergencia del Hospital Grau, 2017.
Concluyendo, que la calidad de atencion se relaciona positivamente y
significativamente con la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del

Hospital Grau.

Palabras Clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, Hospital.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between Quality
of care and user satisfaction in the Grau Hospital emergency service, 2017.The
research method was basic non-experimental, cross-level correlational design,
since the relationship between the variables was determined in a given time. The
population was 325 users, and the sample of 173 users of the Grau Hospital. For
data collection, the survey technique was used, whose instrument was the
questionnaire, which was validated by 3 experts. To measure the quality of care
variable, the questionnaire was used according to the SERQUAL model that
consists of 30 items on the Likert scale (Never, almost never, sometimes, almost
always and always), the same that includes five dimensions: tangible elements,
reliability, responsiveness, security and empathy, and for the user satisfaction
variable the questionnaire was used with a total of 24 items corresponding to the
three dimensions: dignified and respectful treatment, courtesy and kindness,
professional competence, whose results are presented graphically and textually.
Therefore, from the results obtained, it was found that the quality of care is directly
related (Rho = 0, 723) and significantly (p = 0.000) with user satisfaction in the

Grau Hospital emergency service, 2017.
Concluding, that the quality of attention is positively and significantly
related to the satisfaction of the user of the emergency service of the Grau

Hospital.

Keywords: Quality of attention, user satisfaction, hospital.



