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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la tesis titulada ” Percepcion del Usuario
de la Calidad de Atencién del Personal de Salud en el Servicio de Medicina del Hospital
Antonio Lorena -Cusco en el periodo 2016”, con la finalidad de evaluar la percepcién que
tienen los pacientes que acuden el Hospital Antonio Lorena y evallan la calidad de atencién
del personal de salud, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la

Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magister en Gestion Publica.

En el sector salud, las personas que visitan un centro hospitalario, son quienes aquejan de
dolencias, quienes van disminuidos emocionalmente, y que desean recibir la atencién a la que
buscan, la investigacion permite evaluar la percepcién que tienen los usuarios desde la
llegada, el proceso de atencidn, de parte del personal, es buscando mejorar la calidad de

servicio que se brinde y cumplir con la labor loable que nos toca realizar.
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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es evaluar si el nivel de percepcidon que tiene el
usuario sobre la calidad de atencién del personal de salud en los servicios de medicina del
Hospital Antonio Lorena del Cusco — 2016 depende de la edad, genero, grado de estudio y
tipo de usuario.

Para el desarrollo se ha utilizado el método cuantitativo, porque no permiti6 medir
estadisticamente los resultados de la investigacion, el tipo es No experimental porque no se
manipuld intencionalmente ninguna de las variables, realizando el estudio de la variable
implicada e no implicada, con un disefio transeccional correlacional porque se describen
relaciones entre dos variables en un momento determinado, la poblacién es probabilistica 76
de 319 pacientes que acuden al servicio de medicina utilizando como instrumento el Servqual
el que mide la el servicio de calidad a nivel del area de salud que fue validado por Seithml, los
cuales fueron adaptados y procesados en con el paquete estadistico SPSS 22

Los resultados nos evidencia que la percepcidn del usuario respecto a la calidad de atencién
que reciben en los servicios de salud en promedio el 75% indica estar insatisfecho, el 19.7%
satisfecho y el restante 5.3% muy insatisfecho, esto se amplia en la misma perspectiva en las
dimensiones de elemento tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,

concluyendo que los servicios que se brinda no es el esperado por el usuario

Palabra clave: Percepcién, calidad de atencidn, usuarios, edad, genero, nivel de usuario y

condicion de usuario.



Abstrac

The objective of the present investigation is evaluating if the perceptual level that the user on
the quality of attention takes after the staff of health in the services of medicine of the
Hospital Antonio Lorena of the Cusco — 2016 depends on the age, kind, degree of study and
type of user.

Developmental has been used the quantitative method, because it did not allow measuring
research findings statistically, the guy is experimental No because no one of the variables was
manipulated intentionally, accomplishing the study of the implied and not implied variable,
with a design transeccional correlacional because they describe relations between two
variables in given moment, the population is probabilistic 76 of 319 patients that attend to
medicine doctor's office using like instrument the Servual the one that takes measurements
her the service of level quality of the area of health that was validated by Seithml, which were
adapted and processed in withThe statistical package SPSS 22

Results evidences us than the perception of the user in relation to the quality of attention
that they welcome in the health services on the average the 75 % indicates to be unsatisfied,
the 19,7 satisfied % and the remainder 5,3 % very unsatisfied, this grows in the same
perspective in the dimensions of tangible element, reliability, response capacity, certainty and

empathy, concluding that the services than himself the bridle is not the hoped-for for the user

Keyword: Perception, quality of attention, users, age, | generate, user's level of user and

condition.



