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Sefor presidente del Jurado Calificador; Sefiores miembros del Jurado Calificador:

Pongo a su disposicion la tesis titulada: “Calidad de servicio y su relacién con
variables sociodemogréficas en usuarios del consultorio medicina general del
centro de salud Andarapa, Andahuaylas, Apurimac, 2018”. Presenta como objetivo
principal, establecer la relacion entre la Calidad de servicio y las variables
sociodemogréficas en usuarios del consultorio medicina general del centro de salud
Andarapa, Andahuaylas, Apurimac, 2018. Se debe mencionar que el presente de
estudio de investigacion se llevé a cabo teniendo en consideracion la base y la
metodologia de investigacidon en cumplimiento a las normas dispuestas en el
reglamento de Grados y Titulos de la escuela posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo, como requisito importante con el objeto de optar el grado académico de
Maestro en Gestion de los Servicios de Salud por la Universidad César Vallejo.

Esta tesis contiene los siguientes procedimientos: problema de investigacion, que
contiene el planteamiento del problema del Calidad de servicio y su relaciéon con
variables sociodemogréaficas en usuarios del consultorio de medicina general ,
formulacién del problema, delimitacion de la investigacion, justificacion, objetivos,
antecedentes, marco teorico, marco conceptual, metodologia, tipo de investigacion,
disefio de investigacion, hipotesis, variables y su Operacionalizacién, poblacion y
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, métodos de andlisis de
datos que facultaron a la obtencion de resultados para proceder con la
interpretacion y otorgar respuesta a las hipétesis planteadas en el trabajo de

investigacion.

Con la esperanza de merecer vuestra alturada y generosa comprension, asi como
el alcance de sus observaciones y sugerencias para corregir y mejorar el presente

estudio de investigacion. Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

El autor
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RESUMEN

Este trabajo tiene como fin general establecer la ccalidad de servicio y su relacion
con variables sociodemograficas en usuarios del consultorio medicina general del

centro de salud Andarapa, Andahuaylas, Apurimac, 2018.

La metodologia utilizada corresponde a un estudio cuantitativo no experimental,
con el que se pretende lograr el objetivo,esto se da a travées de la encuesta Servqual
Modificada incluso por RM N°527 -2011 (la diferencia de percepcion menos

expectativas )y las variables sociodemogréficas (edad, sexo, grupo etario, nivel de
estudio, estrato social, tipo de seguro, zona de residencia, tiempo de llegada)se
incluy6 algunas variables sociodemogréficas mas, para el presente trabajo, las 22
preguntas de la encuesta Servqual presenta 5 dimensiones bien definidas
(capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles)estas
dimensiones se mencionan en el cuadro de matriz de Operacionalizacion de
variables que seran determinadas basicamente por el profesional de salud médico,
técnico enfermeria, técnico de farmacia, enfermeria que son los protagonistas del
proceso de salud de la UPSS consulta externa de medicina general. Para lo cual
se procedi6 a realizar una muestra aleatoria de 75 personas, a los cuales se les
realizo 8 items sociodemogréficas, 22 items sobre expectativas, 22 items de la
percepcion, como ha recibido la prestacion del servicio de salud, cada uno de los

cuales se realiz6 de manera personalizada.

A lo que culminado el trabajo se pudo determinar que la calidad de servicio tiene
relacion con las variables sociodemograficas de los usuarios del centro de salud de
Andarapa.

Palabras claves: nivel de satisfaccion, variables sociodemograficas, calidad de los

servicios, encuestas Servqual, unidad productora de los servicios de la salud.

viii



ABSTRACT

The main objective of this study was to establish a level of satisfaction and its
relationship with sociodemographic variables in users of the general medicine office
of the Andarapa health center, Andahuaylas, Apurimac, 2018

The methodology used corresponds to a non-experimental quantitative study, with
which it is intended to establish the relationship that exists between the level of
satisfaction this is given through the servqual survey Modified even by RM N ° 527
-2011 (leaves the difference of perception less expectations) and the
sociodemographic variables (age, sex, age group, level of study, social stratum,
type of insurance, area of residence, time of arrival) included some
sociodemographic variables but, for the present work, the 22 questions of the
servqual survey presents 5 well-defined dimensions (reliability, responsiveness,
security, empathy and tangible aspects) these dimensions are mentioned in the
matrix of operationalization of variables that will be determined basically by the
medical health professional, nursing technician, pharmacy technician, nursing that
are the protagonists of the health process of the UPSS external consultation d and

general medicine.

For which a random sample of 75 people was taken, to which 7 sociodemographic
items were made, 22 items on the importance, 22 items as it has received the

provision of the health service, each of which was done in a personalized manner.

At the end of the work, it was possible to determine that the level of user satisfaction
is directly related to the quality of service provided and the sociodemographic

variables of the users of the health center of Andarapa.

Keywords: satisfaction level, sociodemographic variables, quality of services,

servqual surveys, unit producing health services.



